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Työn nimi  
Kassapalveluiden tehostaminen – aktiiviasiakkaat osaksi digipalveluja 
Case: OP Päijät-Häme 
Tutkinto 
Tradenomi (AMK)  
Tiivistelmä  
Opinnäytetyössä käsitellään Päijät-Hämeen Osuuspankin konttoreiden kassapalve-
luita ja pankissa asioivia asiakkaita. Työn tavoitteena oli saada toimeksiantajalle ajan-
kohtaista tietoa koskien kohderyhmän käyttäytymistä. Opinnäytetyön toimeksianta-
jana toimii Päijät-Hämeen Osuuspankki.  
Työn teoreettisessa viitekehyksessä käydään läpi digitalisaatiota, pankkitoiminnan 
historiaa ja sen muutoksia sekä esitellään toimeksiantajan tarjoamat palvelukanavat. 
Tämän lisäksi teoreettisessa viitekehyksessä esitellään toimeksiantaja.  
Empiirinen osuus toteutettiin kvalitatiivista tutkimusmenetelmää hyödyntäen. Tarkoi-
tuksena oli selvittää, ketkä asioivat pankin Päijät-Hämeen Osuuspankin kassapalve-
luissa ja miksi, sekä saada tietoa toimihenkilöiden näkemyksistä liittyen monikanava-
palveluiden käyttöön ja opastukseen. Kysely lähetettiin 20 toimihenkilölle, jotka työs-
kentelevät pankin päivittäispalveluissa. 
Tutkimuksessa selvisi, että OP Päijät-Hämeen kassapalveluissa aktiivisesti asioiva on 
yli 65-vuotias asiakas, joka on itse kykenemätön tai haluton hoitamaan asioitaan mui-
den kanavien kautta. Yleisin syy käyttää konttorin kassapalveluita on käteisen rahan 
nostaminen, laskujen maksaminen tai kuolinpesän asioiden hoitaminen. Monikanava-
palveluiden käytössä ja opastamisessa haasteeksi koettiin asiakkaiden osaamatto-
muus, jatkuvasti kehittyvät laitteet ja sovellukset sekä kiire asiakaskohtaamisissa. 
Mainitut haasteet ja ongelmat ovat mahdollista ratkaista ja kerätyn informaation pe-
rusteella annettiin kehitysehdotuksia pankille. 
Asiasanat 
digitaaliset palvelut, digitalisaatio, kassapalvelut, monikanavaisuus, pankkitoiminta 
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 Abstract  
The thesis deals with the cash services and the customers of OP Päijät-Häme. The 
purpose of this thesis was to get current information about the behaviour of this cus-
tomer target group. The thesis is commissioned by OP Päijät-Häme.  
The theoretical section deals with digitalization, the history of banking and its 
changes, and the digital services of Osuuspankki. The theoretical section also in-
cludes the introduction of the commissioner.  
The empirical part of the thesis was carried out by using a qualitative research 
method. The objective of this study was to find out who is using the cash services of 
OP Päijät-Häme and why, and also to get information about multi-channel services 
from the employees’ point of view. The questionnaire was distributed via e-mail and it 
was sent to 20 employees who work in the daily banking services.  
The study reveals that an active user of OP Päijät-Häme’s cash services is a cus-
tomer over the age of 65, who is unable or unwilling to handle his/her affairs through 
other channels. The most common reason for using the cash services is to withdraw 
cash, pay bills, or manage estate matters. When it comes to the guidance of multi-
channel services, the challenge was perceived as the customers' incompetence, the 
constantly evolving equipment and applications, and the rush in customer encounters. 
It is possible to solve the mentioned challenges and problems. Based on the collected 
information, development proposals were submitted to the bank. 
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1 JOHDANTO 
Viimeisen kahden vuosikymmenen aikana finanssiala ja myös koko yhteiskunta on koke-
nut mullistavia muutoksia. Kaikista vaikuttavimpana syynä voidaan pitää yhtä megatren-
diä: digitalisaatiota. Se on muovannut perusteellisesti yhteiskuntaa ja toimintatapoja, eikä 
sitä voi enää kutsua pelkästään eri liiketoiminta-aloja myllääväksi tekniseksi kehitykseksi 
(Lindgren, Mokka, Neuvonen, Toponen 2019).  
Digitalisaatio on vaikuttanut myös pankkitoimintaan. Ala on saanut kehityksen myötä täy-
sin uusia toimintatapoja, laitteita ja palveluita. Digitalisaatio ja pankkitoiminnan kehitys on 
muuttanut monen arkipäiväistä asiointia huomattavasti vaivattomampaan suuntaan. Valta-
osa palveluista on mahdollista hoitaa omassa verkkopankissa kotisohvalta käsin, eikä pe-
rinteistä konttorikäyntiä enää vaadita. Asiakkaita ohjataan digitaalisiin palvelukanaviin ja 
joitakin palveluita tarjotaan ensisijaisesti vain verkossa.  
Vaikka digitalisaation tuomia uusia välineitä on omaksuttu osaksi yhteiskuntaa, on ole-
massa vielä asiakaskunta, joka ei hyödy digitalisaation tuomista muutoksista samalla ta-
valla. Palveluiden sähköistyminen on vähentänyt fyysisen asiakaspalvelun tarvetta ja sen 
myötä myös tarjontaa. Tämä luo haasteita erityisesti ikäihmisten pankkiasiointiin, kun di-
gipalveluiden käyttö on haasteellista tai jopa mahdotonta.  
Tässä opinnäytetyössä käsitellään Päijät-Hämeen Osuuspankin kassapalveluita ja siellä 
aktiivisesti asioivia asiakkaita. Opinnäytetyön aihe muotoutui työharjoitteluni aikana ja on 
valittu yhdessä toimeksiantajan kanssa. Aihe on toimeksiantajalleni erittäin ajankohtainen 
ja pankin kassapalvelut tulevat väistämättä kokemaan lähivuosina vielä lisää muutoksia.  
1.1 Opinnäytetyön tavoite ja laajuus 
Opinnäytetyön perimmäisenä tavoitteena oli kyselyn avulla saada ajankohtaista tietoa ja 
selvittää minkälaisia asiakkaita Päijät-Hämeen Osuuspankin kassapalveluissa asioi toimi-
henkilöiden näkökulmasta. Lisäksi haluttiin tietää toimihenkilöiden näkemyksiä asiakkai-
den monikanavapalveluiden käytöstä tai käyttämättömyydestä ja niiden opastamisesta. 
Tarkoituksena on saada toimeksiantajalle hyödyllistä tietoa siitä, miten kassapalveluissa 
asioivia asiakkaita voitaisiin tulevaisuudessa neuvoa ja ohjata hoitamaan asioita vaihtoeh-
toisissa kanavissa, jotta kassapalveluissa aika ajoin esiintyviä jonoja ja ruuhkia saataisiin 
vähennettyä. Aihe on rajattu koskettamaan kassapalveluissa ja päivittäispalveluissa asioi-
via henkilöasiakkaita.   
Opinnäytetyön tavoitteiden pohjalta päätutkimuskysymyksiksi muodostuivat:  
2 
 
• Ketkä käyttävät Päijät-Hämeen Osuuspankin kassapalveluita ja mitä asioita he 
hoitavat? 
• Kuinka aktiivisesti asioivat asiakkaat käyttävät pankin monikanavaisia palveluita?  
Päätutkimuskysymyksiä tukevaksi alakysymykseksi muodostui:  
• Mitkä asiat koetaan haasteelliseksi monikanavapalveluiden neuvonnassa ja mitkä 
ovat parhaat keinot neuvonnassa?  
1.2 Tutkimusasettelu ja opinnäytetyön rakenne 
Opinnäytetyön tutkimuksen haastatteluosuus oli alun perin tarkoitus toteuttaa asiakasky-
selynä pankin konttoreissa. Keväällä 2020 puhjenneen koronaepidemian ja siitä seuran-
neista rajoitteista johtuen alkuperäisestä suunnitelmasta jouduttiin poikkeamaan ja kyse-
lyssä haastateltiin asiakkaiden sijasta Päijät-Hämeen Osuuspankin päivittäispalveluissa 
työskenteleviä toimihenkilöitä. Myös opinnäytetyön näkökulmaa ja tavoitteita jouduttiin 
tästä syystä muotoilemaan ja määrittelemään uudelleen.  
 
Kuvio 1. Opinnäytetyön rakenne 
Opinnäytetyö koostuu johdannon lisäksi seitsemästä pääluvusta. Teoreettinen viitekehys 
alkaa johdannon jälkeen toisessa luvussa ja siinä esitellään työn toimeksiantaja Päijät-Hä-
meen Osuuspankki ja kerrotaan myös yleisesti Osuuspankkiryhmästä. Kolmannessa 
Johdanto
OP Päijät-
Häme
Pankkitoiminta
Digitalisaatio
Osuuspankin
palvelukanavat
Tutkimus
Tutkimustulokset 
ja johtopäätökset
Yhteenveto
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luvussa keskitytään pankkitoimintaan, sen historiaan ja kehitykseen Suomessa. Neljän-
nessä luvussa avataan puolestaan digitalisaation käsitettä sekä kerrotaan sen vaikutuk-
sesta pankkitoimintaan. Viides luku esittelee eri palvelukanavia, joita OP Ryhmä tarjoaa 
asiakkailleen.  
Teorialukujen jälkeen kuudes luku kertoo opinnäytetyön tutkimuksesta, käytetystä tutki-
musmenetelmästä sekä tutkimuksen pätevyydestä ja luotettavuudesta. Tutkimusosuus on 
toteutettu kvalitatiivista menetelmää käyttäen. Seitsemännessä luvussa analysoidaan tut-
kimuksesta saadut tulokset ja kerrotaan niiden pohjalta muotoutuneet johtopäätökset. 
Työn viimeinen ja kahdeksas luku on yhteenveto koko opinnäytetyöstä.   
4 
 
2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 
2.1 OP Ryhmä 
Osuuspankkiryhmä, toisin sanoen OP Ryhmä, on vuonna 1902 perustettu osuuskunta-
muotoinen finanssiryhmä. Ryhmän historia sai alkunsa, kun Osuuskassojen Keskuslaina-
rahasto perustettiin ja ensimmäiset paikalliset osuuskassat perustettiin. Yli 110 vuoden 
ajan Osuuspankkiryhmä on ollut mukana suomalaisen yhteiskunnan rakentamisessa. 
Ryhmän perusarvoina on toimia ihmisläheisesti, vastuullisesti ja yhdessä menestyen. (OP 
Ryhmä 2020m.) 
Osuuspankkiryhmä on Suomen suurin finanssiryhmä ja suurin työnantaja finanssialalla. 
Ryhmän muodostaa yli 150 itsenäistä Osuuspankkia ja näiden Osuuspankkien omistama 
Keskusyhteisö OP Osuuskunta tytär- ja lähiyhteisöineen. OP ryhmässä työskentelee ko-
konaisuudessaan noin 12 000 henkilöä ja työntekijöitä on Suomen lisäksi myös Baltiassa 
noin 400. (OP Ryhmä 2020f.) 
OP Ryhmän toiminta perustuu osuustoimintaan ja osuustoiminnan jäsenet ovat omistaja-
asiakkaita. Osuustoiminnan tavoitteena ei ole voiton maksimointi sen omistajille, vaan ta-
voitteena on sen sijaan omistaja-asiakkaiden palvelutarpeiden toteuttaminen mahdollisim-
man tehokkaasti. Omistaja-asiakkaan etuja ovat muun muassa edullisemmat pankkipalve-
lut ja vakuutusmaksut, bonusten kerryttäminen ja näillä esimerkiksi vakuutusmaksujen ja 
palvelumaksujen maksaminen sekä valtakunnallisten ja paikallisten yhteiskumppaneiden 
palveluedut. Omistaja-asiakkaaksi liitytään maksamalla 100 euron kertasijoitus. (OP 
Ryhmä 2020f.) 
 
Kuvio 2. Ryhmän omistaja-asiakasmäärän kehittyminen 2015–2019 (OP Ryhmä 2019) 
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OP:n pääliiketoiminta-alueet on jaettu kolmeen toimintasegmenttiin: vähittäispankkitoi-
minta, yrityspankki ja vakuutus. Vähittäispankkisegmentti koostuu pankkitoiminnan henki-
löasiakkaista sekä pienistä ja keskisuurista yritysasiakkaista paikallisissa osuuspankeissa 
ja keskusyhteisössä. OP:n tavoitteena on tarjota paras asiakaskokemus niin paikallisesti 
kuin digitaalisesti sekä toimia asiakkailleen luotettavana ja joustavana kumppanina heidän 
talouteensa liittyvissä asioissa elämäntilanteiden vaihdellessa. Yrityspankkisegmentti 
koostuu yritys- ja instituutioasiakkaista, näiden pankkitoiminnasta ja omaisuudenhoidosta. 
Yritysten kumppanina OP haluaa edistää kasvavaa taloutta ja tukea yhteistyöllä asiak-
kaidensa menestystä ja kasvua. Vakuutussegmentti koostuu Pohjola Vakuutuksesta, A-
Vakuutuksesta, OP-Henkivakuutuksesta ja Pohjola Sairaalasta, joiden avulla OP:n tavoit-
teena on varmistaa asiakkailleen monipuolinen ja kattava vakuutusturva sekä auttaa heitä 
riskien hallitsemisessa ja ennakoimisessa. (OP Ryhmä 2020f.)  
OP Ryhmän kesäkuussa 2019 vahvistama uusi strategia korostaa ryhmän visiota Suomen 
johtavana ja vetovoimaisena finanssiryhmänä henkilöstön, asiakkaiden, yhteistyökumppa-
nien sekä sidosryhmien näkökulmasta. Perustehtäväksi strategiassa luokitellaan omistaja-
asiakkaiden ja toimintaympäristön kestävän talouden menestyksen, turvallisuuden ja hy-
vinvoinnin edistäminen. OP Ryhmän strategiaprosessissa on siirrytty uudenlaiseen ta-
paan, jossa strategiaa jatkuvasti uudistetaan ja samalla myös toteutetaan. Jatkuva strate-
giaprosessi auttaa koko ryhmää vastaamaan omistaja-asiakkaiden muutostarpeisiin ja 
odotuksiin sekä lisää joustavuutta reagoinnissa toimintaympäristön muutoksiin ja epävar-
muuteen. Ryhmän strategiset painopisteet vuonna 2020 ovat:  
• paras asiakaskokemus 
• enemmän hyötyä omistaja-asiakkaille 
• erinomainen työntekijäkokemus 
• tuottojen kasvu kulujen kasvua nopeampaa 
• kehittäminen tuottamaan  
(OP Ryhmä 2020f.) 
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Kuvio 3. OP Ryhmän strategia vuonna 2020 (OP Ryhmä 2020) 
2.2 Päijät-Hämeen Osuuspankki 
OP Päijät-Häme eli Päijät-Hämeen Osuuspankki on yksi OP ryhmän suurimpia yksittäisiä 
pankkeja ja se on lisäksi myös toimialueensa johtava toimija. Pankki on osuuskuntamuo-
toinen talletuspankki, jonka jäsenet (omistaja-asiakkaat) omistavat sen. Pankin toimialu-
eeseen kuuluu Lahden lisäksi Heinola, Hollola ja Iitti. Päijät-Hämeen Osuuspankilla on 
tällä hetkellä viisi konttoria, jotka sijaitsevat Lahden keskustassa, Nastolassa, Heinolassa, 
Hollolassa ja Iitissä. Pankin kuudes konttori, Hämeenkosken konttori, suljettiin kesän 2019 
lopussa. Yrityksen päätoimipaikka sijaitsee Lahdessa kauppakeskus Triossa. (OP Ryhmä 
2020g; Päijät-Hämeen OP:n tilinpäätös 2019.) 
Päijät-Hämeen Osuuspankki on perustettu vuonna 1991 ja siihen on vuosien saatossa 
fuusioitunut muun muassa Hämeenkosken sekä Iitin Osuuspankit. Vuonna 2019 OP Päi-
jät-Hämeellä oli noin 84 000 asiakasta, joista noin 51 000 olivat jäseniä eli omistaja-
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asiakkaita. Työntekijöitä yrityksellä oli samana vuonna keskimäärin 107. Vuonna 2019 
pankin liikevoitto oli 11,5 miljoonaa euroa. Yrityksen toimitusjohtaja on vuodesta 2019 läh-
tien ollut Mika Kivimäki. (Päijät-Hämeen OP:n tilinpäätös 2019.)   
Päijät-Hämeen Osuuspankki tukee ja rohkaisee asiakkaitaan uusien palveluiden käyttöön-
otossa. Esimerkiksi digitaalisiin palveluihin liittyen pankki järjestää säännöllisesti Var-
muutta verkkoon -tilaisuuksia, jotka ovat ikäihmisille suunnattuja digiopastuksia. Tapahtu-
miin osallistuminen on maksutonta ja omaa laitetta ei tarvitse omistaa voidakseen osallis-
tua tapahtumiin. Näissä tilaisuuksissa pankin henkilökunta antaa lähietäisyydeltä opas-
tusta pankin digipalveluiden käytössä ja verkkopankin käyttöä opetellaan yhdessä. Tapah-
tumia on järjestetty muun muassa kirjastoissa ja pankin konttoreilla.  
Tein itse opintoihini kuuluvan työharjoittelujaksoni Trion konttorilla päivittäispalveluissa 
asiakasneuvojana. Opinnäytetyössä kuitenkin keskitytään koko OP Päijät-Hämeeseen ja 
siihen kuuluviin konttoreihin.  
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3 PANKKITOIMINTA, SEN HISTORIA JA MUUTOKSET 
3.1 Pankkitoiminta 
Suomessa, kuten muissakin Euroopan unionin maissa, on käytössä yleis- eli universaali-
pankin periaate. Tämä tarkoittaa sitä, että pankeilla on oikeus toimia kaikilla perinteisen 
pankkitoiminnan aloilla ja siihen toimintaan luetaan mukaan myös arvopaperitoiminta. 
Koko finanssipalvelualan kattavia konserneja on mahdollista muodostaa niitä estävien 
säädösten poistuttua. Niin sanotuista perinteisen pankkitoiminnan pankeista on kehitytty 
kohti laajan tuotevalikoiman finanssialan yrityksiä. Finanssialalla tarkoitetaan useimmiten 
yrityksiä, joiden palveluihin kuuluvat pankki-, vakuutus- tai sijoituspalvelut. Pankkien pal-
veluvalikoimissa on tarjolla esimerkiksi entistä enemmän vakuutustuotteita ja -palveluita. 
Samaan finanssiryhmään pankkien kanssa kuuluu usein henkivakuutusyhtiö ja vahinkova-
kuutusyhtiö. Tästä muutoksesta ja kehityksestä huolimatta pankkien toimintaa tarkastel-
lessa nousevat esiin kolme keskeistä päätehtävää: rahoituksen välitys ja siihen liittyvät 
palvelut, maksuliike ja riskienhallintaan liittyvät palvelut. (Kontkanen 2015, 11, 15, 21.) 
Pankkitoiminta on usein perinteisesti jaettu kahteen lohkoon – vähittäispankkitoimintaan ja 
tukkupankkitoimintaan. Rahoitusmarkkinoilla vuosien aikana tapahtuneen kehityksen ansi-
osta ero näiden kahden lohkon välillä ei ole yhtä selvä kuin aikaisemmin. (Finanssiala Ry 
2020; Kontkanen 2015, 10.)  
Vähittäispankkitoiminnaksi kutsutaan yleisesti suhteellisen pienten yritysten ja kotitalouk-
sien maksupalvelu-, talletus- ja luotto- sekä säästämis- ja sijoitustarpeiden hoitamista. 
Tällä pankkitoiminnalla on yhä edelleen keskeinen merkitys pankkien kokonaistoiminnalle, 
vaikka vähittäispankkitoiminnan rooli on olennaisesti monipuolistunut. (Finanssiala Ry 
2020; Kontkanen 2015, 10.)  
Tukkupankkitoiminnalla tarkoitetaan laajamittaista kaupankäyntiä ulkomaisilla tai kotimai-
silla raha- ja arvopaperimarkkinoilla. Esimerkkinä tukkupankkitoiminnasta on pankkien vä-
liset lyhytaikaiset rahoitusvaateiden markkinat, jotka ovat pankkitoiminnan olennainen 
osa. Tähän pankkitoiminnan osa-alueeseen kuuluu myös investointipankkitoimintana tun-
nettu pankkien arvopapereiden liikkeeseenlasku ja arvopaperikauppaan ja yrityskauppo-
jen rahoitukseen liittyvä toiminta. (Finanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 10.) 
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Kuvio 4. Pankkitoiminnan kaavio (Finanssiala Ry 2020)  
Pankkitoimintaa on yleisesti ottaen aina säännelty tarkasti laeilla ja viranomaisten 
määräyksillä sekä säädöksillä. Näillä toimilla on pyritty turvaamaan ennen kaikkea 
sijoittajien ja erityisesti tallettajien saamisia. Pankkeja sitovat muun muassa lait 
rahanpesun ja terrorismin rahoittamisen estämisestä, kiinnitysluottopankkitoiminnasta ja 
maksupalvelulaki (Kontkanen 2015, 34-37). Kuitenkin kaiken tämän pankkitoimintaa 
koskevan sääntelyn perustana on laki luottolaitosten toiminnasta. Laki on alun perin 
säädetty vuonna 1993, mutta vakavaraisuusjärjestelmän uudistus, niin kutsuttu Basel II, 
muodosti vuonna 2007 käytännössä kokonaan uuden lain luottolaitosten toiminnasta. 
Vakavaraisuuden sääntelyä lukuunottamatta se ei muuttunut sisällöltään juurikaan 
aikaisempaan lakiin verrattuna. (Kontkanen 2015, 24.) 
Jälleen vuonna 2014 annettiin uusi laki (Basel III) luottolaitostoiminnasta finanssikriisin 
yhteydessä. Laki vastasi pääosin asiasisällöltään aikaisempaa, lukuunottamatta 
luottolaitosten vakavaraisuutta ja muuta taloudellista asemaa koskevia säännöksiä, johon 
mukaan luettiin luottolaitoksen taloudellista asemaa koskevien tietojen julkistaminen. 
Tämän uuden lain myötä sääntelyn painopiste siirtyi aikasempaa voimakkaammin 
kansallisesta sääntelystä EU-sääntelyyn. (Kontkanen 2015, 24.) 
Laissa määritellään muun muassa talletuksen, talletuspankin, rahoituslaitoksen ja 
luottolaitoksen käsitteet.  
 
PANKKITOIMINTA 
Tukku- 
pankkitoiminta 
Vähittäis- 
pankkitoiminta 
-  Arvopaperi-  
ja valuuttakauppa 
 
- Osakekauppa, 
sijoitustodistukset,  
joukkovelkakirjat  
ja johdannaiset 
- Talletukset, rahastot, 
osakkeet, säästö- ja sijoi-
tusvakuutukset 
 
- Asuntolainat, korttiluo-
tot, kulutusluotot, opinto-
lainat ja maksuliikenteen 
hoidot 
Asiakkaat: 
Suuret yritysasiakkaat 
Pankit ja vakuutusyhtiöt 
Ulkomaiset yritykset ja yhtiöt 
Asiakkaat: 
Henkilöasiakkaat 
Pienet ja keskisuuret yritykset 
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Luottolaitostoiminnalla tarkoitetaan tässä laissa liiketoimintaa, jossa yleisöltä vas-
taanotetaan takaisinmaksettavia varoja sekä tarjotaan omaan lukuun luottoja tai 
muuta rahoitusta. 
Luottolaitos on yritys, jolla on 4 luvun mukainen toimilupa luottolaitostoimintaan. 
Luottolaitos voi olla talletuspankki tai luottoyhteisö. 
Talletuspankki on luottolaitos, jonka toimilupa oikeuttaa vastaanottamaan yleisöltä 
talletuksia. Talletuspankki voi olla osakeyhtiö, osuuskunta tai säästöpankki. 
(Laki luottolaitostoiminnasta 610/2014, 5 §, 7 §, 8§.) 
Vuodesta 2009 lähtien rahoitusmarkkinoiden käytännön valvonnan on hoitanut 
Finanssivalvonta. Finanssivalvonta on oikeudellisesti itsenäinen valvontaviranomainen 
valvontatoimissaan, mutta toimii kuitenkin Suomen Pankin yhteydessä. Hallintoeliminä 
Finanssivalvonnassa toimivat Suomen Pankin pankkivaltuusto, Finanssivalvonnan 
johtokunta ja johtaja. Valvonnan piiriin kuuluvat muun muassa luottolaitokset, 
sijoituspalveluyritykset, rahastoyhtiöt ja Arvopaperikeskus sekä Finanssivalvonta valvoo 
myös henki-, vahinko- ja työeläkeyhtiöitä. (Kontkainen 2015, 39.) 
Finanssivalvonta antaa valvottavilleen määräyksiä ja ohjeita, suorittaa jatkuvasti erilaisia 
tarkastuksia sekä voi lisäksi tehdä erityistarkastuksia. Valvottavilla on määrä luovuttaa 
tietoja Finanssivalvonnalle laajaan tietojensaantioikeuteen perustuen. Päätehtävänä 
Finanssivalvonnalla on varmistaa valvottavien noudattavan ja toimivan lakien, asetusten 
ja viranomaisten antamien määräysten ja ohjeiden mukaisesti. Osuuspankkeja ja 
Säästöpankkeja valvoo Finanssivalvonnan lisäksi pankkien omat keskusyhteisöt. 
Finanssivalvonta valvoo myös pankkien keskusyhteisöjen toimintaa. (Kontkainen 2015, 
39, 40.) 
Lakien ja määräysten lisäksi pankkitoimintaa säätelee myös suuresti pankkisalaisuus. 
Pankissa työskentelevät toimi- ja luottamushenkilöt saavat työtehtäviensä yhteydessä 
muun muassa asiakkaiden taloudellisia tietoja ja pankkitoiminnan perusedellytys on 
asiakkaiden luottamus heidän henkilökohtaisten tietojen salassapitämiseen. 
Pankkisalaisuuden alaiseksi tiedoksi luokitellaan kaikki tiedot, jonka perusteella asiakas 
voidaan yksilöidä. Toimihenkilö tai toimielinten jäsen ei saa kertoa näitä tietoja 
ulkopuolisille. Pankkisalaisuusperiaatetta on Suomessa noudatettu yhtä kauan kuin 
pankkitoimintaa on harjoitettu, vaikka se kirjattiin vasta vuonna 1970 ensimmäisen kerran 
lainsäädäntöön kaikkia pankkeja koskevaksi. (Kontkanen 2015, 33.) 
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3.2 Pankkitoiminnan kehitys Suomessa 
Pankkitoiminnan historian alku ulottuu rahanvaihtajien ja rahaa säilytettäväksi ottaneiden 
kultaseppien toimintaan. Pankkitoiminnan keskeiset tehtävät saivat alkunsa, kun talletus-
toimintaan pian luonnollisesti liittyi luotonanto. ”Pankki”-nimeä kantavien rahalaitosten pal-
veluihin lukeutuivat käypien maksuvälineiden antaminen yleisön käyttöön, talletusten vas-
taanotto ja luottojen myöntäminen julkisen vallan lisäksi yrityksille ja yksityishenkilöille. Ny-
kyaikainen pankkitoiminta alkoi muistuttaa nykyistä malliaan Suomessa ja useissa muissa 
Euroopan teollisuusmaissa 1800-luvulla. (Kontkanen 2015, 9, 13.)  
 
 
Kuvio 5. Suomen pankkitoiminnan kehityksen kuusi merkittävintä rahakautta (mukailtu Fi-
nanssiala Ry 2020) 
Suomessa pankkitoiminnalla on pitkä historia. Sen alkuvaiheet juontavat juurensa silloi-
seen pääkaupunkiin Turkuun vuoteen 1811, jolloin perustettiin Suomen Pankki. Suomen 
Pankki on edelleen yksi maailman vanhimmista keskuspankeista. Keskuspankin perusta-
mista seurasi ensimmäisten säästöpankkien avaaminen 1820-luvulla, jotka olivat ensim-
mäisiä pankkeja Suomessa. (Kontkanen 2015, 13.)   
Suomen ensimmäinen kiinnitysluottolaitos Suomen Hypoteekkiyhdistys perustettiin 
vuonna 1860. Sitä seurasi kaksi vuotta myöhemmin ensimmäinen liikepankki Suomen 
Maailmanlaajuinen finanssikriisi 
2008
Euron käyttöönotto
1999 tilivaluutta ja 2002 käteinen
Pankkikriisi
1990-luvun alku
Raha- ja valuuttamarkkinoiden vapautuminen
1980
Rahamarkkinoiden säännöstelykausi
1939
Pankkitoiminnan kehityskausi
ennen maailmansotia
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Yhdyspankki, jonka vahvaksi kilpailijaksi nousi 1889 Kansallis-Osake-Pankki. (Kontkanen 
2015, 13.) 
Vuonna 1887 perustettiin Suomen valtion omistama Postisäästöpankki (nykyinen Danske 
Bank). Nimensä mukaisesti Postisäästöpankki otti vastaan yleisön talletuksia postikontto-
reissa. Postipankki oli ensimmäinen yritys Suomessa, joka siirtyi tietokoneaikaan vuonna 
1958. (Finanssiala Ry 2020.) 
Osuuskassatoiminta sai alkunsa vuonna 1902, jolloin aluksi perustettiin Keskuslainara-
hasto OKO ja tämän jälkeen ensimmäiset osuuskassat. Osuuskassat muuttuivat 1970 
osuuspankeiksi pankkilakimuutoksen myötä. Säästöpankkilaitoksella ja osuuskassaliik-
keellä oli Suomessa merkittävä vaikutus yhteiskunnan siirtymisessä luontaistaloudesta ra-
hatalouteen. (Finanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 13.) 
1980-luvulla Suomen rahoitusmarkkinoilla alkoi tapahtua, kun markkinat alkoivat vähitel-
len vapautua ja tiukkaa pankkisääntelyä aloitettiin purkaa. Tähän asti Suomessa pankki-
toimintaan olivat oleellisesti kuuluneet lainsäädännölliset puitteet ja vapaan kilpailun puut-
tuminen (Lehtiö 2004, 173).   
Rahoitus- ja valuuttamarkkinoiden liberalisoinnin myötä markkinoille tuli uusia toimijoita, 
kun ulkomaalaisten pankkien tulo Suomen markkinoille sallittiin ja uusien ulkomaalaisten 
pankkien lisäksi myös uudet kotimaiset toimijat lisäsivät alan kilpailua (Taloustieto 2020). 
Vapautuneet markkinat antoivat myös pankeille mahdollisuuden aikaisempaa suurem-
paan luotonannon kasvattamiseen, joka perustui markkinaehtoisen varainhankinnan li-
säksi ulkomaisen rahoituksen välitykseen. Rahoitusmarkkinoiden uusi ja vapautunut jär-
jestelmä loi uudenlaisen toimintaympäristön pankeille, luotonottajille ja valvontaviranomai-
sille. (Lehtiö 2004, 173.) 
Markkinoiden vapautuminen, talouden ylikuumeneminen, sen kriisiin ajautuminen, valuut-
taluotonannon riskien toteutuminen ja 1990-luvun alussa Suomea riepotellut syvä lama 
olivat konkreettisimmat syyt pankkikriisiin ajautumiseen (Kontkanen 2015, 13; Lehtiö 
2004, 174). Pankit alkoivat kärsiä luottotappioita suurten yritysasiakkaiden ajautuessa 
maksuvaikeuksiin ja lopulta maksukyvyttömyyteen sekä myös kiinteistömarkkinat romahti-
vat (Lehtiö 2004, 174).  
Pankkikriisin ja laman yhteydessä Suomessa pankkirakenne alkoi voimakkaasti muotou-
tua uudelleen, mikä johti myös henkilöstön sekä pankkikonttoreiden määrän rajuun vähe-
nemiseen. Henkilöstö- ja konttorimäärät pysyivät lähes samoina 2010-luvulle asti. (Fi-
nanssiala Ry 2020; Kontkanen 2015, 13.)  
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Vuonna 1993 pankkirakenteen uudelleen muotoutumisen jäljet alkoivat näkyä selvästi ja 
Säästöpankkien yhdistyttyä syntyi Suomen Säästöpankki. Yhdistymisen myötä syntynyt 
uusi pankki myytiin neljälle kilpailijapankille. 1990-luvulla tapahtui lisäksi myös toinen Suo-
men pankkitoiminnan kannalta merkittävä tapahtuma, kun kaksi suurinta liikepankkia, 
Suomen Yhdyspankki ja Kansallis-Osake-Pankki, fuusioituivat 1995. Pohjoismaissa tämä 
fuusiokehitys johti omalta osaltaan maarajat ylittävien pankkikonsernien syntymiseen. 
Pohjoismaiden lisäksi useat finanssialan toimijat operoivat myös Baltian maissa. Raken-
teellista muutosta koskenut prosessi ylettyi myös pankkitoiminnan lisäksi vakuutustoimin-
taan ja näiden kahden lähentymiseen. Nykyään molempia toimialoja harjoitetaan samassa 
konsernissa tai kilpailuryhmässä. (Kontkanen 2015, 13.)   
Viime vuosina Suomen pankkisektoria ovat muovanneet fuusiot ja yhteenliittymiset. Pankit 
ja vakuutusyhtiöt ovat yhdessä muodostaneet uusia finanssikonserneja ja yhteenliittymiä 
(Finanssiala 2020). Sektoria on muuttanut fuusioiden ja yhteenliittymisten lisäksi myös 
kansainvälistyminen, digitalisaatio ja tekninen kehitys, lisääntynyt kilpailu, vakavaraisuus-
vaatimusten uudistuminen ja samalla riskienhallinnan kehittymiseen sekä asiakkaiden pal-
veluiden tarpeisiin ja käyttäytymiseen liittyvät muutokset. (Kontkanen 2015, 13.)   
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4 DIGITALISAATIO JA SEN VAIKUTUS PANKKIMAAILMASSA  
4.1 Digitalisaatio 
Digitalisaation määrittäminen yksiselitteisesti ei ole mahdollista, sillä terminä digitalisaa-
tiolla ei ole vielä vakiintunutta määritelmää. Tästä huolimatta digitalisaatiosta puhuttaessa 
usein tarkoitetaan tiedon tallentamista, siirtämistä ja käsittelyä tietokoneiden ymmärtä-
mässä muodossa. Termillä viitataan myös laajemmin yhteiskunnan ja talouden muutos-
prosessiin, joka on seurausta tieto- ja viestintätekniikan kehityksestä. (Tilastokeskus 
2017.) 
Yleisellä tasolla digitalisaatiolla voidaan tarkoittaa sitä, miten teknologinen kehitys ja digi-
taalitekniikka tulevat yhä enenevissä määrin osaksi jokaisen arkielämää. Eri elämäntilan-
teissa tarpeet ovat erilaiset ja digitalisaation myötä luodaan entistä paremmat ja luotetta-
vammat palveluketjut näitä tilanteita varten. Internet, matkapuhelimet, sosiaalinen media 
ja muut innovaatiot ovat poistaneet muun muassa aikaan, tilaan, tiedonsaantiin sekä osal-
listumiseen liittyviä rajoitteita. Informaatio, joka on digitaalisessa muodossa, on mahdol-
lista siirtää paikasta toiseen valon nopeudella internetin avulla. (Koiranen, Räsänen & Sö-
dergård 2016, 24; Pohjola 2015, 3; Valtiovarainministeriö 2020.) 
 
Kuvio 6. Digitalisaation tasot (Ilmarinen, Koskela 2015) 
Ilmiön voidaan sanoa alkaneen länsimaissa 1980-luvulla ensimmäisten tietokoneiden saa-
vuttua kotitalouksiin. Kuluttajan ja kansalaisen näkökulmasta katsottuna tärkeimpiä tekno-
logisista innovaatioista ovat olleet henkilökohtaisten tietokoneiden, internetin ja sittemmin 
mobiili-internetin sekä sosiaalisen median käytön yleistyminen. Erityisesti 
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matkapuhelimien yleistyminen tapahtui huikealla vauhdilla. Vuonna 1990 matkapuhelimia 
oli alle 10 prosentilla kotitalouksista ja 2001 niitä oli jo 89 %:lla. Internet on noussut kes-
keiseksi osaksi kotien ja työpaikkojen arkea, sillä lähes kaikki nuoret ja keski-ikäiset suo-
malaiset käyttävät sitä. (Koiranen ym. 2016, 26; Pohjola 2015, 5.) 
Ilmarinen ja Koskela jakavat teoksessaan Digitalisaatio: yritysjohdon käsikirja (2015) digi-
talisaation kehityskaaren kolmeen eri aikakauteen. Digitalisaation katsotaan lähteen 1. su-
kupolvesta, joka sai alkunsa 1990-luvulla kotisivujen myötä. Suomessa syntyi silloin uusia 
kanavia, kuten portaaleja, hakukoneita ja -palveluita sekä pian näiden jälkeen ensimmäi-
siä verkkokauppoja. 1990-luvulla ei puhuttu vielä suoraan digitalisaatiosta, vaan ilmiötä 
kutsuttiin e-bisnekseksi ja digitalisoitumiseksi.  
Digitalisaation kehityskulku jatkui 2. sukupolven kautta ja tätä aikakautta Ilmarinen ja Kos-
kela (2015) kuvailevat kirjassaan uusien markkinalogiikoiden ajaksi. Digitaalisuus, verkko-
kauppa, mobiili-internet ja muut tekijät alkoivat muuttaa itse markkinoiden toimintalogiik-
kaa. Suomalaiset toimijat alkoivat kilpailla yhä enemmän ulkomaalaisten verkkokauppojen 
kanssa. Vasta 2. sukupolven myötä alettiin puhua käsitteestä digitalisaatio. 
3. sukupolvi on vasta nostamassa päätään. Se millaiseksi se lopulta muodostuu ja mitkä 
ovat sen keskeisimmät ajurit, on vielä arvailujen varassa. Tunnusomaista tällä sukupol-
velle on kuitenkin selkeästi pelkän myymisen, palveluiden ja markkinaloogikoiden muuttu-
misen lisäksi myös itse arvontuotannon ydin. Tähän vaikuttavia seikkoja ovat älyn lisään-
tyminen laitteissa ja niiden kyky kommunikoida keskenään. Myös automaatiolla ja robotii-
kalla on vaikutusta arvontuotannon ytimen muuttumiseen. Itseajavat autot, ihmisen hyvin-
vointia seuraavat sensorit ja sairaanhoitajien apuna toimivat potilaiden nostorobotit tulevat 
varmasti olemaan suuressa roolissa toimialojensa muokkaajina. (Ilmarinen, Koskela 
2015.) 
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Kuvio 7. Digitalisaation kehityskulku (Ilmarinen, Koskela 2015)  
Aikaisemmin digitalisaation ymmärrettiin olevan fyysisten tietokoneiden hyödyntämistä, 
kun nykyään se nähdään enemmänkin ohjelmistojen ja globaalin verkon hyödyntämisenä. 
Lisäarvo digitalisaation myötä syntyy ohjelmistojen ja fyysisten tietokoneiden vuorovaiku-
tuksesta. (Lindgren ym. 2019.) 
Digitalisaatiota voidaan kutsua koko yhteiskuntaa koskettavaksi ilmiöksi ja sen ansiota on 
voitu muun muassa siirtyä nopeasti aidosti globaaliin kauppaan. Digitalisaatio on tuonut 
markkinoille lukemattoman määrän uusia kuluttajia ja lisäksi innovatiivisia toimijoita. Suo-
malaisena esimerkkinä digitaalisen ajan tuomista globaaleista mahdollisuuksista toimii pe-
liala. Aikaisemmin ennen tekniikan kehittymistä pelialan merkitys Suomen taloudelle oli 
varsin mitätön. Jakelukanavien määrän kasvu ja pienentyneet yksikkökustannukset ovat 
kuitenkin antaneet myös pienemmille toimijoille mahdollisuuden nousta menestyksek-
käästi kansainvälisille markkinoille. (Lindgren ym. 2019.) 
Digitalisaatio haastaa meidät kaikki kyseenalaistamaan jo olemassa olevia tuttuja toimin-
tatapoja ja muovaamaan niitä uudelleen. Päämääränä on tehdä näistä toimintatavoista 
entistä toimivampia ja joustavia. (Valtiovarainministeriö 2020.) 
4.2 Digitalisaation heijastuminen pankkitoimintaan 
Pankkien toimintaympäristö elää jatkuvassa muutoksessa. Yleinen taloustilanne, matalat 
korot, pankkisääntely ja muutostrendit muovaavat toimialaa. Vallitsevan talousympäristön 
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ja -tilanteen lisäksi pankkien on sopeuduttava myös niin kutsuttuihin megatrendeihin. Me-
gatrendeiksi luetellaan muun muassa väestön demografiset muutokset, teknologian ja inf-
rastruktuurin kehittyminen ja kaupungistuminen. (Fungácová, Toivanen & Tölö 2015.) 
Digitalisaatio ja globalisaatio ovat molemmat omalta osaltaan muuttaneet pysyvästi fi-
nanssialaa ja sen toimintaympäristöä. Tulevaisuuden menestyjiä ovat ne yritykset, jotka 
osaavat yhdistää ihmiset, digitaaliset alustat ja sen myötä tehokkaammat toimintatavat 
vastatessaan asiakkaiden tarpeisiin. (Pohjola 2015, 2.)  
Sopeutuminen teknologian kehityksen tuomiin muutoksiin ja haasteisiin on näkynyt finans-
sialalla jo pitkään. Yksi näkyvä ja selkeä muutos on tietotekniikalla korvatut konttorit ja 
henkilökunta. Huomattavan nopea muutos näkyi erityisesti 1990-luvulla, kun talletuspank-
kien henkilöstön ja konttorien määrä puolittui sähköisen asioinnin myötä. Sama lasku on 
näkynyt myös viime vuosina. ICT-investoinnit ylittivät muut investoinnit arvonlisäyksessä 
jo 1990-luvun alussa ja nykyäänkin se on kaksinkertainen muihin investointeihin verrat-
tuna. (Pohjola 2015, 8.)  
 
Kuvio 8. Finanssialan investoinnit ja talletuspankkien henkilöstö ja konttorit (Pohjola 2015, 
8) 
Suomalaiset pankit ovat kehittäneet itsenäisesti omilla tahoillaan tietoteknisiä ratkaisuja, 
josta syystä ne eroavat toisistaan. Ensimmäiset tietojärjestelmät, jotka otettiin käyttöön 
1960-luvulla rakentuivat suuren keskustietokoneen varaan, jonka avulla automatisoitiin 
paljon työvoimaa vaatineita perusrutiineja. Päivän aikana konttoreissa tehtyjen tilitapahtu-
mien tositteet kuljetettiin pankin atk-keskukseen, missä ne muunnettiin konekieliseen 
muotoon ja kirjattiin tileille erätoimintona seuraavan yön aikana. (Kontkanen 2015, 70.) 
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Nykyaikana kaikki pankkien konttorit ovat yhteydessä ajantasaisesti pankin keskustietojär-
jestelmiin. Konttoreissa olevat kassapäätteet on yhdistetty pankin tai koko pankkiryhmän 
sisäiseen tietoverkkoon. Tämä tietoverkko muodostaa koko pankin toimialueen kattavan 
hajautetun tietojärjestelmäkokonaisuuden. Asiakkaat hoitavat itse yhä suuremman osan 
toiminnoista ja lähes kaikki pankin ja asiakkaan rajapintaan liittyvät toiminnot on automati-
soitu. (Kontkanen 2015, 70.) 
Pohjoismaat luetellaan monella mittarilla Euroopan kärkimaiksi, kun puhutaan digitalisaa-
tiosta. Yksi pankkitoimintaan suuresti vaikuttanut digitalisaation aikaansaannos tapahtui 
vuonna 1996, kun Osuuspankkiryhmä lanseerasi ensimmäisenä Euroopassa ja toisena 
koko maailmassa kuluttajien käyttöön verkkopalvelun (OP-Ryhmä 2020m). Laajakaista- ja 
mobiililiittymien käyttö on hyvin yleistä ja toisin kuin muissa Euroopan maissa digitaalisia 
palveluja pidetään käytännössä itsestäänselvyytenä. Pohjoismaalaiset ovat tottuneet hoi-
tamaan asiat sähköisesti ja tämä näkyy myös pankkitoiminnassa. Suomalaisilla on myös 
tutkitusti kaikista EU-maista paras digiosaaminen. Digitaaliset pankkikanavat on huomat-
tavasti helpompi integroida osaksi muita palveluja, mitä pidemmällä maa yleisesti ottaen 
on digitalisaatiossa. (Grym, Koskinen & Manninen 2018; Valtiovarainministeriö 2020.)  
 
Kuvio 9. Merkittävät liiketoiminnalliset ja teknologiset murrokset pankkitoiminnassa 
(Dahlberg & Halén 2016) 
Pankkien haasteena on tuottaa asiakkaille kannattavia palveluita ja vastata näiden tarpei-
siin. Ikääntyvä väestö tarvitsee edelleen henkilökohtaisia pankki- ja neuvontapalveluja, 
kun taas muu väestö asioi mieluiten digitaalisissa kanavissa. Konttorikanavaa tulisi ylläpi-
tää, mutta sen lisäksi pankkien tulisi kyetä tarjoamaan enenevissä määrin liikkuvia ratkai-
suja niille asiakasryhmille, jotka kaipaavat sen kaltaisia palveluja. Tällaiset digitalisaatioon 
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sopeutuneet ja sitä hyväksikäyttävät asiakasryhmät tuovat loppupeleissä pankeille kustan-
nussäästöjä, mutta he odottavat myös entistä nopeampaa ja helpompaa pääsyä pankki-
palveluiden pariin. Palveluja luodessa kyberturvallisuus nousee merkittävään asemaan, 
sillä asiakkaiden luottamuksen säilyttäminen on ensiarvoista. Teknisten ratkaisujen on ol-
tava samalla tehokkaita, mutta luotettavia. (Fungácová ym. 2015.) 
Finanssialalla tapahtunut digimurrosta voidaan parhaiten tarkastella laskujen maksamisen 
kautta, sillä sen voidaan ajatella dominoivan keskimääräisen kansalaisen pankkiasiointia. 
Suomessa on siirrytty käteisen käytöstä muihin maksutapoihin selkeästi muuta maailmaa 
nopeammassa tahdissa ja lähtökohtaisesti suomalaisilla on hyvät valmiudet omaksua uu-
sia tapoja. Tämä tarjoaa asiakkaille mahdollisuuksia, mutta on myös pankeille uhka, sillä 
digitalisaatio on avannut ovet entistä suuremmalle kilpailulle. Finanssialalle valuu perin-
teisten pankkien lisäksi uusia toimijoita, jotka ovat erikoistuneet yhteen perinteisen pankin 
tarjoamista palveluosa-alueista, kuten esimerkiksi sijoitus- ja varainhoitopalveluihin tai mo-
biilimaksamiseen. Tästä kilpailusta hyvänä esimerkkinä maailmanlaajuisesti tehty tutkimus 
verkkokaupassa tehdyistä maksuista, joka paljasti, että muiden kuin pankkien osuus 
näistä välitetyistä maksuista on noin 15 %. (Fungácová ym. 2015; Pohjola 2015, 9.) 
Mikäli asiakas on tyytymätön pankkinsa tarjoamiin digitaalisiin ratkaisuihin, on hänen help-
poa siirtyä kilpailijalle. Kilpailua kiristää myös se, että asiakkaiden on aiempaa helpompi 
tehdä ei pelkästään pankkien keskeistä vertailua, vaan myös pankkisektorin ulkopuolelta 
tulevien yritysten vertailua. Nykyään yksityisellä kuluttaja on mahdollisuus kilpailuttaa lä-
hes mikä tahansa tarvitsemansa hyödyke tai palvelu usean eri palveluntarjoajan kesken. 
(Fungácová ym. 2015; Koiranen ym. 2016, 26.)  
Kilpailuun on vastattava pärjätäkseen alalla. Pohjolan (2015, 2) mukaan finanssialan yri-
tyksillä on kolme keskeistä keinoa pärjätä markkinoilla. Näistä ensimmäinen on palvelujen 
jatkuva kehittäminen. Sen ei tarvitse perustua uraauurtaviin innovaatioihin, vaan kehitys 
voi löytyä sattumanvaraisesti pieniä ongelmia ratkaisemalla. Vähittäinen kehittäminen on 
pankeille ja vakuutusyhtiöille vähemmän riskipitoinen tapa pyrkiä digi- ja mobiilipalvelujen 
ykkösiksi.  
Toiseksi keinoksi Pohjola (2015, 2) nimeää henkilöstön osaamisen ja toimintatapojen ke-
hittämisen. Tämä kiteyttää koko digitalisaatioon liittyvän tärkeimmän seikan. Asiantunte-
mus, osaaminen ja luottamus ovat perinteisesti olleet finanssialalla kilpailuetuja. Digitaali-
sessa asioinnissa näiden merkitys korostuu, sillä informaatio on jalostettava asiakkaalle 
arvokkaaksi ja luottamukselliseksi tiedoksi. Pankkien haasteena on tarjota ympäri vuoro-
kauden avoinna olevissa digitaalisissa kanavissa sama asiantuntemus kuin kiinteiden työ-
aikojen puitteissa.    
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Kolmas keskeinen keino, jolla finanssialan yritys pysyy kilpailussa mukana on Pohjolan 
(2015, 2) sanoin yrityskulttuurin luominen, jolla voidaan vastata odotuksiin, joita asiakkailla 
on digitaalisia palveluja koskien. Tämä tarkoittaa sitä, että kaikki on digitoitava, mikä on 
digitoitavissa. Tällaisen muutoksen onnistumiseksi tarvitsee tietotekniikkaan investoimisen 
lisäksi investoida myös täydentäviin johtamis-, kannuste- ja palkitsemisjärjestelmiin.    
Varmaa finanssialalla on se, että ala tulee muuttumaan seuraavan 10 vuoden aikana 
enemmän kuin edellisen 50 vuoden aikana yhteensä. 50 % asiakaspalvelutehtävistä tul-
laan korvaamaan robotti- ja tekoälyratkaisuilla, eikä pankkialalla ole jatkossa enää perin-
teistä kotimarkkinaa, johtuen alan uusista globaaleista toimijoista. (Symbio 2016.) 
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5 OSUUSPANKIN PALVELUKANAVAT 
5.1 Henkilöasiakkaalle tarjottavat palvelut 
Monikanavaisuus käsitteenä on yleistynyt vuosituhannen vaihteessa, kun yritykset alkoi-
vat viedä yhä enenevissä määrin palvelujaan verkkoon pelkkien kotisivujen sijaan. Perin-
teisen fyysisen palvelukanavan vierelle kehittyi uusi palvelumuoto – digitaalinen kanava. 
Digitaalisten palveluiden alkuaikoina rajoitteita niiden tarjoamiseen toi tekniikka, jonka 
vuoksi asiakkaille ei ollut mahdollista tarjota halutunlaisia palveluita. Nykyaikana digitali-
saation kehityksen ansiosta asiakkaan oletuksena on, että valitun yrityksen palvelut ovat 
saatavissa myös digitaalisessa muodossa. Palvelun laajuuden ja laadun odotetaan vas-
taavaan samaa kuin muissakin vaihtoehtoisissa kanavissa. Asiakkaalle on tärkeää päästä 
valitsemaan aika ja paikka sekä päätelaite. (Filenius 2015.)  
5.2 Konttorikanava ja sähköinen palveluverkko 
Suomessa pankkipalvelut ovat kattavasti asiakkaiden saatavilla ja käytössä. Perinteisiä 
konttoreita on vuosien saatossa vähennetty ja palveluaikoja supistettu, mutta palvelun 
saatavuus ei ole vähentynyt. Palvelut eivät ole enää niin sidottuja konttoriverkostoon, 
vaan yhä enemmän asioita hoidetaan esimerkiksi digitaalisissa palvelukanavissa. Pankin 
tiskillä asioinnin ja kiinteän pankkikonttoriverkoston rooli on pienentynyt korvaavien sekä 
samalla täydentävien palvelukanavien takia (Kontkanen 2015, 67). Tästä huolimatta kont-
toripalvelun merkitys ei ole vähentynyt, vaan se on yhä edelleen keskeinen finanssialan 
palvelujen jakelukanava.  
Palveluvarustus konttoreissa vaihtelee sen mukaan, mikä asiakkaiden tarve ja palveluiden 
kysyntä on. Konttoreiden välillä on olemassa myös eroavaisuuksia aukioloajoissa, jotka 
suurelta osin perustuvat kysynnän ja tarjonnan kohtaamiseen. Pankkikonttoreista on ole-
massa niin kutsuttuja täyden palvelun konttoreita, suppeampia peruspalvelukonttoreita ja 
erityispalvelua tarjoavia konttoreita, joihin lukeutuvat esimerkiksi yrityskonttorit. (Kontka-
nen 2015, 69.) 
Konttorikanavan lisäksi OP:lla on mahdollista asioida pankki- ja vakuutusasioissa puhelin-
palvelussa sekä op.fi:n kautta Chat-asiakaspalvelussa. Neuvotteluja, kuten esimerkiksi lai-
naneuvotteluja, on mahdollista järjestää sähköisen verkkoneuvottelun kautta. Verkkoneu-
votteluja on mahdollista hoitaa myös pankin aukioloaikojen ulkopuolella. 
Sosiaalinen media on myös yksi OP Ryhmän käytössä oleva palvelukanava. Ryhmän 
käyttämiin sosiaalisen median alustoihin lukeutuvat Facebook, Instagram, Twitter ja Lin-
kedIn. Sosiaalisen median kanavissa jaetaan päivittäin tietoa OP Ryhmää koskevista 
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uutisista, palveluista ja asiakkailla on myös mahdollisuus ottaa suoraan yhteyttä ryhmään 
sosiaalisen median kautta.  
5.3 Verkkopalvelu ja OP Saavutettava 
Yhä kasvavassa määrin pankkipalveluja käytetään verkon kautta, joko tietokoneella tai 
älylaiteella. Lähes 90 prosenttia suomalaisista maksaa laskunsa lähtökohtaisesti verkko-
pankissa tai e-laskulla. Suomalaiset pankit ovat olleet maailmanlaajuisesti elektronisten 
palvelukanavien kehittämisen pioneereja. Verkkopalveluiden käyttö ja sen suosio on vä-
hentänyt huomattavasti muiden palvelukanavien käyttöä. (Kontkanen 2015, 71.) 
Verkkopalvelu 
Op.fi on Osuuspankin verkkopalvelu, jonka käyttö on mahdollista tietokoneella, tabletilla 
tai kännykällä. Palvelukanavassa on mahdollista hoitaa sähköisesti peruspankkipalvelui-
den lisäksi muun muassa rahastojen ostamisen ja lunastamisen, vakuutusasioiden hoita-
misen, sopimusten allekirjoittamisen ja lainahakemusten täyttämisen. Verkkopalvelutun-
nukset voidaan avata ja luovuttaa konttorissa asiakkaille, joilla on hyväksyttävän henkilölli-
syystodistuksen kriteerit täyttävä asiakirja. Myös alaikäiselle on mahdollista avata verkko-
palvelutunnukset molempien vanhempien suostumuksella.  
Verkkopalveluun kirjaudutaan käyttäjätunnuksen, salasanan ja avainlukulistan avulla. Tä-
män lisäksi on myös mahdollista, että satunnaisesti esimerkiksi tilitietojen katsomisesta, 
maksun vahvistamisesta tai palveluun kirjautumisesta voidaan tarvittaessa lähettää lisä-
vahvistustiedot tekstiviestitse.  
Verkkopalvelutunnusten avulla voi kirjautua OP:n palveluihin, vahvistaa eri palveluntarjo-
ajien verkkomaksuja ja allekirjoittaa eri asiakirjoja. Tunnuksilla voi myös tunnistautua mo-
nien kolmansien osapuolien verkkopalveluissa, kuten esimerkiksi julkishallinnon Suomi.fi-
palvelussa. Tupas-varmennepalvelussa asiakas tunnistetaan vahvalla tunnistuksella pan-
kin omien rekisterien perusteella ja pankki huolehtii palvelussa ainoastaan asiakkaan tun-
nistamisesta, eikä ole vastuussa asiakkaan ja palveluntuottajan välillä tapahtuvasta oi-
keustoimesta, sen sitovuudesta tai sisällöstä (Kontkanen 2015, 228). Verkkopalvelutun-
nukset toimittavat henkilöllisyystodistuksen virkaa verkossa, joten ne ovat henkilökohtaiset 
ja vastaavat tunnistautujan allekirjoitusta.  
Verkkopalvelun käyttö maksaa Osuuspankin voimassa olevan hinnaston mukaisesti ke-
väällä 2020 omistaja-asiakkaille 3,95 € kuukaudessa (pakettiin sisältyvät yksi maksukortti, 
käyttötili ja verkkopalvelu) ja asiakkaille, jotka eivät ole omistaja-asiakkaita 2,70 € kuukau-
dessa. 2,70 € kulu kattaa pelkästään verkkopalvelun. (OP Ryhmä 2020k.) 
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OP Saavutettava 
Vaihtoehtoinen palvelukanava verkkopalvelun sijaan on OP Saavutettava. OP Saavutet-
tava on verkkopalvelu, jonka käyttö on tehty mahdollisimman helpoksi ja selkokieliseksi. 
Saavutettava on suunniteltu nimenomaan niiden asiakasryhmien käyttöön, joilla on erityis-
tarpeita, kuten esimerkiksi kuulo- tai näköhaasteita, motorisia tai muita toiminnallisia rajoit-
teita tai iästä, kielitaidosta tai tietoteknisestä osaamisesta johtuvia hankaluuksia. Palvelun 
avulla varmistetaan kaikille tasavertaiset, esteettömät mahdollisuudet käyttää ja asioida 
digitaalisissa peruspankkipalveluissa itsenäisesti. Saavutettavaa on mahdollista käyttää 
suomeksi, ruotsiksi tai englanniksi. 
Saavutettavan suunnitteluun on osallistunut muun muassa senioreita, näkövammaisia ja 
henkilöitä, joilla on motorisia haasteita. Palvelu on saanut kesäkuussa 2018 Näkövam-
maisten liiton hallinnoiman Saavutettavuus huomioitu -leiman. Kyseinen leima myönne-
tään verkkopalveluille, jotka huomioivat erityisesti käyttäjät, joilla on näkö- tai kuulovam-
moja, motorisia tai kognitiivisia rajoitteita ja ikänsä puolesta haasteita. 
OP Saavutettavassa on mahdollista hoitaa keskeisimpiä peruspankkipalveluita eli maksaa 
maksuja, tehdä rahansiirtoja omalle tilille, tarkastella tilejä sekä näiden saldoja ja tilitapah-
tumia.  
Keväällä 2020 voimassa olevan Osuuspankin hinnaston mukaan OP Saavutettavan 
käyttö kuukaudessa kustantaa 5,45 €. Perusmaksutilipakettiin kuuluu Saavutettavan li-
säksi perusmaksutili ja maksukortti. (OP Ryhmä 2020i.) 
5.4 OP-mobiili, Mobiiliavain ja Siirto 
OP-mobiili on Osuuspankin verkkopalvelusta puhelimeen tai tablettiin ladattava versio, 
jonka kirjautumis- ja vahvistustapana käytetään mobiiliavainta. 
OP-mobiili 
OP-mobiili on älylaitteeseen ladattava sovellus, jonka avulla pankkiasiointi onnistuu pai-
kasta ja ajasta riippumatta. Mobiilisovelluksessa on mahdollista muun muassa tarkastella 
lainoja, maksaa laskuja, seurata tilien saldoa, käydä osakekauppaa ja tarkastella omis-
taja-asiakkaan etuja sekä kertyneitä OP-bonuksia. Sovellukseen kuuluu myös Talouden 
tasapaino -työkalu, jonka avulla voi seurata kulutusta ja omaa taloutta. OP-mobiilin käyt-
töönottoon tarvitsee OP:n verkkopalvelutunnukset ja Mobiiliavaimen. Mobiilisovelluksen 
käyttö on maksutonta. (OP Ryhmä 2020h.) 
Mobiiliavain 
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Mobiiliavain on samantyyppinen tunnistustapa kuin avainlukulista. Mobiiliavaimena toimii 
asiakkaan itse keksimä PIN-koodi, jonka avulla voi kirjautua verkkopalveluun ja OP-mobii-
liin sekä maksaa ja vahvistaa maksuja. Avaimen käyttöönottoon tarvitsee OP:n verkkopal-
velutunnukset ja avainlukulistan sekä puhelinnumeron, johon lisävahvistuksen tekstiviestit 
tulevat. Mobiiliavaimella on myös mahdollista tunnistautua kolmansien osapuolien verkko-
palveluissa samalla lailla kuin käyttäjätunnuksen, salasanan ja avainlukulistan avulla. (OP 
Ryhmä 2020e.) 
Siirto-maksu 
Siirto-maksu on OP-mobiilissa toimiva suomalainen mobiilimaksujärjestelmä, jonka avulla 
raha siirtyy OP:n ja Nordean tilien välillä kellonajasta ja viikonpäivästä riippumatta reaaliai-
kaisesti. Maksamisen lisäksi Siirron kautta voi vastaavasti pyytää maksupyynnön vastaan-
ottajalta. Siirto-maksuun tarvitaan vain vastaanottajan puhelinnumero, eikä tilinumeroa 
tarvita. Siirron käyttäminen on mahdollista myös useimmissa verkkokaupoissa. (OP 
Ryhmä 2020h.) 
5.5 Pivo ja OP Junior 
Pivo ja OP Junior ovat Osuuspankin lanseeraamia sovelluksia älylaitteisiin. 
Mobiililompakko Pivo 
Pivo on mobiilimaksamisen sovellus, jonka avulla voi maksaa kaverille, verkkokaupoissa 
ja kaupan kassalla. Pivon käyttöönottoon tarvitsee verkkopalvelutunnukset ja puhelinnu-
meron. Sovellukseen kirjaudutaan itse keksimällä pääsykoodilla. Pivon kautta voi lähettää 
ja pyytää rahaa puhelinnumeron perusteella, maksaa ostoksia verkkokaupoissa sekä 
maksaa kaupan kassalla sovelluksen avulla, kun siihen on liittänyt oman korttinsa tiedot. 
Pivoa voi käyttää kaikkien suomalaisten pankkien verkkopalvelutunnuksilla. Sovelluksesta 
löytyy myös etuja ja alennuksia sekä sen avulla on mahdollista seurata omaa kulutusta. 
Pivon käyttö on maksutonta. (OP Ryhmä 2020j; Pivo 2020.) 
OP Junior 
OP Junior on 10-17 vuotiaille lapsille ja nuorille suunnattu mobiilipalvelu. Sovelluksen 
avulla nuoret voivat opetella seuraamaan omaa rahankäyttöään ja ymmärtämään sitä hel-
posti opittavilla käyttöominaisuuksilla. OP Juniorin kautta on mahdollista nähdä kuinka 
paljon ja mihin rahaa kuluu sekä tarkastamaan oman tilin saldon. Sovelluksen kautta ei 
ole mahdollista tehdä tilisiirtoja tai maksuja ja se otetaan käyttöön yhdessä vanhemman 
kanssa vanhemman verkkopalvelutunnuksilla. Juniorin käyttö on maksutonta. (OP Ryhmä 
2020l.) 
25 
 
5.6 Maksukortit, lähimaksu ja käteinen 
Maksukorteiksi kutsutaan yleisnimityksellisesti kortteja, joilla on mahdollista maksaa os-
toksia. Päivittäisasioinnissa lähemmäs 80 prosenttia maksamisesta suoritetaan korteilla, 
mikä on valtaosa päivittäisasioinnista. Kortit ovat asiakkaalle henkilökohtaisesti myönnet-
tyjä, kortinhaltijan allekirjoituksella varustettuja yksilöityjä maksuvälineitä. Maksukortte-
jamalleja on erilaisia näistä yleisimpiä ovat OP-Visa Electron, OP-Visa Debit sekä Debit- 
ja Credit-kortin yhdistelmä OP-Visa. Maksaminen tapahtuu lähimaksun tai tunnusluvun eli 
PIN-koodin (Personal Identification Number) avulla. Tunnusluku on henkilökohtainen ja 
sen avulla varmistetaan kortinhaltijan oikea henkilöllisyys ja oikeus käyttää korttia. (OP 
Ryhmä 2020c.) 
OP-Visa Electron ja OP-Visa Debit -kortit ovat kortinhaltijan pankkitiliin liitettyjä ja toimivat 
näin tilinkäyttövälineenä. Maksaessa ostos veloitetaan tililtä joko ostohetkellä tai ostok-
sesta muodostuu katevaraus pankkitilille. Varaus purkautuu muutama pankkipäivän si-
sällä ja siinä hetkessä ostos veloitetaan ja raha lähtee tililtä. OP-Visan credit-ominaisuu-
della maksettaessa veloitetaan tapahtumat kerran kuukaudessa laskun muodossa. Luot-
tokorttilaskua on mahdollista lyhentää kuukausittain vähintään ennalta sovitun minimily-
hennyksen verran tai maksaa käytetty luotto kokonaan pois. (Kontkanen 2015, 217; OP 
Ryhmä 2020c.) 
Lähimaksu 
Lähimaksu on useimmissa maksukorteissa oleva ominaisuus, jonka avulla on mahdollista 
maksaa alle 50 euron suuruisia ostoksia tunnuslukua tai allekirjoitusta antamatta. Lähi-
maksulla maksettaessa lähiluettavaa korttia pidetään maksupäätteen vieressä tai päällä. 
Lähimaksun käyttö nopeuttaa asiointia ja pienentää riskiä, jossa tunnusluku joutuisi vää-
riin käsiin. Tunnuslukua voidaan kysyä satunnaisesti varmistukseksi kortin oikeasta halti-
jasta. Lähimaksuominaisuudella varustetulla kortilla voi maksaa myös perinteisellä tavalla 
syöttämällä tunnusluvun. (OP Ryhmä 2020b.) 
Käteinen raha 
Käteisen rahan liikkeeseen laskun yksinoikeus on Suomessa ainoastaan Suomen Pan-
killa. Käteisen käyttö on huomattavasti vähentynyt maksukorttien suosion ja yleisyyden 
ansiosta. Käteistä rahaa on mahdollista nostaa nykyään perinteisten Otto-automaattien ja 
konttorin kassapalveluiden lisäksi Nosto-automaateilta sekä K-ryhmän ruokakauppojen, 
Tokmannien, R-kioskien ja Neste-palveluasemien kassoilta. Käteistä on mahdollista tallet-
taa kassapalveluiden sekä TalletusOtto-automaattien kautta. (Kontkanen 2015, 217; OP 
Ryhmä 2020d.) 
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5.7 Laskujen maksukanavat 
Henkilöasiakkailla on valittavissaan useita vaihtoehtoja hoitaa maksuasioitaan ja erilaiset 
maksutavat vastaavat eri asiakasryhmien tarpeita. E-laskun käyttö ja verkkopankin tai mo-
biilin välityksellä laskujen maksaminen ovat näistä kanavista yhä useamman asiakkaan 
käytössä niiden helppouden ja vaivattomuuden vuoksi.  
Alla mainittujen laskujen maksutapojen lisäksi laskuja on myös mahdollista maksaa kont-
torissa tai pankin puhelinpalvelun kautta (Kontkanen 2015, 211). 
E-lasku 
E-lasku on verkkopankkiin sähköisessä muodossa saapuva lasku. Tämä on helppo, ilmai-
nen ja joustava tapa maksaa laskuja, joka eroaa paperilaskuista vain toimitustavan muo-
dossa. E-lasku sisältää samat tiedot kuin paperinen postissa saapuva lasku. E-lasku on 
turvallinen ja se saavuttaa aina varmasti saajansa toisin kuin paperiset laskut. 
E-laskun voi tilata verkkopalvelun op.fi tai OP-mobiilin kautta. E-laskun käyttöönotto vaatii 
verkkopalvelutunnukset. Maksun tiedot tulevat e-laskussa automaattisesti verkkopankkiin 
ja e-laskun tilaamisen jälkeen maksun tietoja ei tarvitse näppäillä käsin. Tietoja on kuiten-
kin mahdollista muuttaa tarvittaessa. Muuttaa voi esimerkiksi summaa tai eräpäivää. Saa-
puneesta e-laskusta tulee aina ilmoitus hyvissä ajoin ennen eräpäivää op.fi-palveluun ja 
saapumisilmoitus on myös mahdollista tilata sähköpostiin tai tekstiviestinä.  
E-lasku tulee hyväksyä erikseen, ellei sitä tilatessa ole valinnut automaattista hyväksyn-
tää. Automaattisessa hyväksynnässä on mahdollista valita jokin summaraja, jonka ylitty-
essä se on hyväksyttävä käsin. (OP Ryhmä 2020a.) 
Suoramaksu 
Suoramaksupalvelu on palvelukanava sellaisille henkilöasiakkaille, joilla ei ole verkkopal-
velua käytössään.  
Suoramaksu on tarkoitettu sellaisten laskujen maksamiseen, jotka toistuvat säännöllisesti 
esimerkiksi kuukausittain. Tämä on turvallisin ja helpoin tapa hoitaa toistuvia laskuja, mi-
käli asiakkaalla ei ole verkkopalvelutunnuksia. Käyttöönoton voi sopia pankin asiakaspal-
velukanavissa, esimerkiksi puhelinpalvelussa tai konttorissa. Asiakas antaa toimeksian-
non pankille ja suoramaksu veloitetaan automaattisesti tililtä laskun eräpäivänä. Laskut-
taja lähettää postissa paperisen ilmoituksen maksuista, jossa näkyy erittely tililtä veloite-
tusta summasta. Suoramaksu on aina voimassa vasta seuraavasta laskusta alkaen, mikä 
on hyvä ottaa huomioon. Suoramaksun käyttö on ilmaista. (Kontkanen 2015, 213; OP 
Ryhmä 2020c.) 
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Maksupalvelu 
Maksupalvelu on vaihtoehto asiakkaille, joilla ei ole käytössä verkkopalvelutunnuksia, eikä 
suoramaksun käyttö ole mahdollista. Maksupalvelua käytettäessä asiakas jättää allekirjoi-
tetut laskut maksupalvelukuorissa joko Postin omiin postilaatikoihin tai toimittaa ne kontto-
rille maksukuorille osoitettuihin laatikoihin. Maksupalvelukuoria ja tilisiirtolomakkeita on 
mahdollista noutaa Osuuspankin konttoreista myös toisen puolesta tai tilata niitä puheli-
mitse. Kuoriin on painettu maksukuoren käyttöohjeet ja sen postimaksu on valmiiksi mak-
settu pankin puolesta. Kuorien käytöstä veloitetaan hinnaston mukainen palvelumaksu, 
joka on opinnäytetyön tekohetkellä keväällä 2020 on 2,50 € per lasku. (OP Ryhmä 
2020c.) 
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6 TUTKIMUS 
6.1 Tutkimusmenetelmä 
Tässä opinnäytetyössä tutkimusmenetelmäksi valikoitui laadullinen eli kvalitatiivinen tutki-
musmenetelmä. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää Päijät-Hämeen Osuuspankin päi-
vittäispalveluissa työskentelevien toimihenkilöiden näkökulmasta, minkälaisia asiakkaita 
pankin konttorin kassapalveluissa asioi ja millaisia valmiuksia tällä asiakasryhmällä on ot-
taa tarjottuja monikanavapalveluita käyttöönsä. Määrällinen eli kvantitatiivinen tutkimus ei 
olisi näin ollut soveltuva tutkimusmetodi tutkimuksen tekoon.  
Tutkimus, joka on tehty laadullisella tutkimusmenetelmällä, tarkastelee merkitysten maail-
maa. Merkitykset ilmenevät suhteina ja merkityskokonaisuuksina, jotka nämä suhteet 
muodostavat. Merkityskokonaisuudet ovat ihmisestä lähtöisiä ja ihmiseen päätyviä tapah-
tumia, esimerkiksi ajatukset ja päämäärien asettaminen. Tavoite on saavuttaa ihmisen 
omat kuvaukset koetusta todellisuudesta. (Vilkka 2017.) 
Kvalitatiivisen tutkimusmenetelmän käyttö eri tieteenaloilla on lisääntynyt huomattavasti. 
Tutkimuksen nimitys ”laadullinen” voi olla harhaanjohtava, sillä se saattaa antaa kuvan 
paremmasta, pehmeämmästä tutkimuksesta pinnalliseen ja kovaan kvantitatiiviseen ver-
rattuna. Tähän tutkimusmenetelmään kuuluu lukuisia erilaisia traditioita, lähestymistapoja 
ja aineistonkeruu- ja analyysimenetelmiä, joten menetelmää ei voi laskea minkään tietyn 
tieteenalan tutkimusotteeksi tai vain yhdenlaiseksi tutkimustavaksi. Yhteinen tekijä kai-
kissa laadullisissa tutkimuksissa on kuitenkin elämismaailman tutkiminen. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 4-5.) 
Usein induktio eli aineistolähtöisyys liitetään laadulliseen tutkimukseen ja vastaavasti 
deduktio eli teorialäheisyys määrälliseen tutkimukseen. Tällainen erottelu näiden kahden 
tutkimusmenetelmän välillä on kuitenkin kovin yksinkertaistava. Laadullista tutkimusta ei 
voi kuvailla puhtaasti aineistolähtöiseksi, kuten ei määrällistä myöskään täysin teorialäh-
töiseksi. Molempia päättelymuotoja ja myös tutkimusmenetelmiä tarvitaan, eikä näitä tulisi 
nähdä toisiaan poissulkevina tai kilpailevina muotoina. Tutkimusotteita voidaan soveltaa 
samassa tutkimuksessa, eikä jako kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen välillä tarvitse olla mus-
tavalkoista. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 5-6.)  
Laadullinen tutkimus rakentuu kolmesta osasta: aiemmista, tutkittavasta aiheesta teh-
dyistä tutkimuksista, empiirisistä aineistoista (jotka ovat suurimmaksi osaksi tekstimuotoi-
sia) ja tutkijan omasta ajattelusta sekä päättelystä. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 
2009, 5-6.) 
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Laadullinen analyysi on havaintojen pelkistämistä ja arvoituksen ratkaisemista. Käytän-
nössä nämä kaksi vaihetta nitoutuvat aina toisiinsa. Kun puhutaan havaintojen pelkistämi-
sestä, aineiston tarkastelu tapahtuu aina vain tietystä näkökulmasta ja huomio on vain 
siinä, mikä on kyseisen kysymyksenasettelun ja teoreettisen viitekehyksen kannalta olen-
naista. Havaintojen yhdistämisellä karsitaan havaintomäärää. Arvoituksen ratkaisemisella 
tarkoitetaan, että käytettävissä olevien vihjeiden ja saatujen johtolankojen perusteella 
muodostetaan tulkinta ilmiöstä, jota tutkitaan. (Alasuutari 2011, 40-47.) 
Laadulliselle tutkimukselle voidaan luetella muutamia tyypillisiä piirteitä (Eskola & Suo-
ranta, 200, 13-24). Näitä seikkoja on myös tässä opinnäytetyössä noudatettu: 
• aineistonkeruumenetelmät, esimerkiksi haastattelut 
• pienet aineistot 
• tutkittavien näkökulmien huomioiminen, ei kokeellisia asetelmia 
• laadullisinduktiivinen analyysitapa 
• hypoteesittomuus, ei ennakko-oletuksia tai -luuloja tuloksista 
• tutkijan asema, joka on melko vapaa  
• narratiivisuus, aineiston tarinallisuus ja kertomusmuotoinen analyysi tyypillistä  
6.2 Tutkimuksen toteutus  
Laadullisen tutkimusmenetelmän avulla toteutetun tutkimuksen aineistoa on mahdollista 
kerätä monella tavalla. Haastattelu on tutkimusmenetelmän yksi käytetyimmistä tavoista 
saada tietoa ja sen avulla saadaan tutkimusaineistoa analysoitavaksi sekä tulkittavaksi. 
Tässä opinnäytetyössä parhaaksi tutkimuksen toteutustavaksi katsottiin lomakehaastat-
telu. Tämä haastattelumuoto on kaikista käytännöllisin vaihtoehto, kun haastateltavia on 
useampi. Lomakehaastattelua voidaan myös kutsua nimellä strukturoitu haastattelu tai 
standardoitu haastattelu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 52; Vilkka 2017.) 
Strukturoitu haastattelu on haastattelumuodoista kaikista formaalein. Haastattelu toteute-
taan kyselylomakkeen avulla. Lomake koostuu valmiista kysymyksistä ja vastausvaihtoeh-
doista, ja kysymykset esitellään kaikille haastateltaville samassa järjestyksessä. Struktu-
roituun haastatteluun voidaan myös sisällyttää avoimia kysymyksiä. Lomakehaastattelu 
on parhain haastattelumuoto sellaisiin tutkimuksiin, joissa tarkoituksena on käsitellä ai-
neistoa tilastollisen analyysin keinoin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 57.) 
Kyselylomaketta suunnitellessa tulisi olla päätettynä teoreettinen viitekehys ja keskeiset 
käsitteet, sillä lomakkeessa kysytyt asiat tulisi perustua näihin sekä lisäksi tutkimuksen ta-
voitteeseen. Ennen kyselylomakkeen tekoa olisi myös hyvä tutustua laajemmin aihepiiriä 
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koskevaan teoriakirjallisuuteen ja aiemmin suoritettuihin tutkimuksiin. Kysymykset tulee 
muotoilla tavalla, joka on ymmärrettävää ja käytettyjen sanojen tulee olla yksiselitteisiä. 
Kysymysjärjestys on tärkeä ja ne tulisi olla jokseenkin johdonmukaisessa järjestyksessä, 
mikä tosin ei vielä takaa sitä, että haastateltavat vastaavat kysymyksiin annetussa järjes-
tyksessä. (Vilkka 2017.)  
Tässä opinnäytetyössä alkuperäisen suunnitelman mukaan kysely oli tarkoitus toteuttaa 
asiakaskyselynä OP Päijät-Hämeen kassapalveluissa asioiville asiakkaille. Keväällä 2020 
puhjennut koronaepidemia kuitenkin vaikutti myös tämän opinnäytetyön tekoon ja aiheutti 
muutoksen suunnitelmiin. Kyselyn toteuttaminen suunnitellulla tavalla ei olisi ollut enää 
mahdollista, sillä haastatteluhetki altistaisi asiakkaita ja toimihenkilöitä ylimääräiseen lähi-
kontaktiin, jota on pyritty välttämättään. Tutkimusta ja haastattelua muutettiin niin, että 
haastateltavat ovat pankissa työskenteleviä toimihenkilöitä ja tutkimuksessa tutkitaan hei-
dän näkemyksiään.   
Tutkimus toteutettiin Google Forms -kyselytyökalun avulla. Tutkimuksen haastateltavat 
ovat Päijät-Hämeen Osuuspankin eri konttoreiden toimihenkilöitä, jotka työskentelevät 
päivittäispalveluissa. Kysely jaettiin sähköpostitse huhtikuun 2020 aikana kaikille 20 toimi-
henkilölle samalla asettelulla. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa ja yhteensä vas-
tauksia saatiin 12 kappaletta. Kyselylomake on tämän opinnäytetyön lopussa liitteenä.  
6.3 Tutkimuksen luotettavuus ja pätevyys 
Tieteellisen tutkimuksen keskeinen osa on luotettavuuden arviointi. Tutkimukseen kuuluu 
tiettyjä asetettuja normeja ja arvoja, joihin sen tulisi pyrkiä. Tieteellisen tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioitaessa ja mitatessa on perinteisesti käytetty vakiintuneita käsitteitä, reliabili-
teettia ja validiteettia.  Laadullisessa ja määrällisessä tutkimusmenetelmässä näihin kah-
teen käsitteeseen suhtaudutaan eri tavoin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25-
26; Vilkka 2017.) 
Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta ja validiteetti puolestaan tarkoittaa tutki-
muksen pätevyyttä. Laadullisessa tutkimuksessa validiteetti on usein enemmän huomioitu 
näistä kahdesta käsitteestä. Validiteetti lyhykäisyydessään tarkoittaa sitä onko tutkimus 
pätevä, onko se perusteellisesti tehty sekä ovatko tutkimuksesta saadut tulokset ja päätel-
mät niin sanotusti oikeita. Tutkimuksen pätevyys kertoo siitä onko tutkimuksessa mitattu 
sitä, mitä on tarkoituskin. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25; Vilkka 2017.) 
Kvalitatiivisen tutkimuksen validiteetilla voidaan joissakin tapauksissa tarkoittaa pikemmin-
kin uskottavuutta ja vakuuttavuutta kuin itse pätevyyttä. Se kertoo, kuinka tutkijan omat 
ajatukset vastaavat tutkittavien ajatuksia ja kuinka hyvin nämä kohtaavat. Tutkimuksella 
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voidaan tosin loppu viimein aina vain raapaista tutkittavan ilmiön pintaa, eikä ilmiötä pys-
tytä koskaan tuottamaan raportille täysin sellaisena kuin se tutkijalle ilmenee. Tutkimus ei 
onnistu koskaan tuottamaan täysin täydellistä ymmärrystä asioista tai ilmiöistä. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 25.) 
Reliabiliteetilla mitataan tutkimuksen luotettavuutta ja johdonmukaisuutta. Laadullisesta 
tutkimusmenetelmästä puhuttaessa tutkimus voidaan luokitella luotettavaksi, kun tutki-
muksen tutkimuskohde ja tulkittu materiaali sopivat yhteen eikä teoriamuodostukseen ole 
vaikuttaneet toisarvoiset tai satunnaiset tekijät. Kuten aikaisemmin tässä opinnäytetyössä 
on mainittu, laadulliseen tutkimukseen kuuluu useita lukuisia lähestymistapoja. Tästä 
syystä myös laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin kuuluu useita vaihtelevia 
käsityksiä. (Vilkka 2017.) 
Kirk ja Miller (1986, 41-42) ovat eritelleet kolme kohtaa tutkimuksen reliabiliteetin arvioin-
nista ja esittelevät omaa näkemystään näin:  
• erityisen metodin reliaabeliuuden arviointi: olosuhteista ja tilanteista riippuen, mikä 
metodi on luotettava ja johdonmukainen 
• ajallinen reliaabelius: havaintojen pysyvyys eri aikoina 
• johdonmukaisuus eri välineiden avulla hankituissa tuloksissa 
Tutkimuksen reliabiliteettia lisääviä seikkoja ovat esimerkiksi analysoitujen tekstien perus-
telu, haastatteluiden harjoittelu ja testaus sekä haastattelujen nauhoitus tai videointi. Tut-
kimuksen teossa on muistettava se, että haastateltavat eivät välttämättä puhu kaikissa ti-
lanteissa rehellisesti tai yhdenmukaisesti, mikä näkyy erityisesti arkoja aiheita tutkiessa. 
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 26.) 
Viime kädessä kuitenkin tutkimuksen reliabiliteetin määrittää tutkija itse ja tutkijan rehelli-
syys. Tutkijan itse tekemät teot, valinnat ja ratkaisut ovat reliabiliteetin arvioinnin koh-
teena. (Vilkka 2017.)  
Toimihenkilöille suunnattu kyselylomake suunniteltiin huolellisesti ja tarkkaan. Ennen itse 
kyselyn toteuttamista kyselylomaketta testattiin muutamalla henkilöllä, jolloin saatiin ulko-
puolisen mielipide kysymysten asettelusta ja kieliasusta. Kyselylomake myös arvioitiin 
Päijät-Hämeen Osuuspankin yhteyshenkilön toimesta ja näin toimeksiantajalla oli vielä 
mahdollisuus vaikuttaa kyselylomakkeen sisältöön ja toteutukseen. Ulkopuolisten mielipi-
teiden saaminen kyselylomakkeesta oli tärkeää, jotta kysymykset on varmasti annettu ym-
märrettävässä muodossa.  
Kysely toteutettiin sähköisen kyselylomakkeen avulla ja se jaettiin haastattelun kohderyh-
mäksi valituille päivittäispalveluiden toimihenkilöille sähköpostitse. Vastauksia saatiin 
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yhteensä 12 kappaletta, mikä oli tutkimuksen kannalta sopiva määrä. Aineisto oli tar-
peeksi kattava suhteessa analyysin pohjalta esitettyihin tulkintoihin, ja kyllääntymistä eli 
saturaatiota ei tapahtunut. Kyllääntyminen tarkoittaa tilannetta, jossa haastattelun avulla 
saadut vastaukset eivät enää tuo tutkimusongelmaan uutta tietoa ja toistavat itseään. 
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006, 50.) 
Tutkimuksen ja lomakehaastattelun reliabiliteettiin voi osaltaan vaikuttaa se, että haasta-
teltavat olivat tutkijan vanhoja työkavereita ja ennestään tuttuja. Tämä on voinut mahdolli-
sesti vaikuttaa positiivisesti myös siihen, että vastaamiseen on käytetty enemmän aikaa ja 
vaivaa. Validiteettia arvioitiin myös tarkasti jo haastateltavia valittaessa. Kaikki haastatel-
tavat valittiin heidän osaamisalueensa perusteella, joka omalta osaltaan varmistaa saadun 
datan pätevyyden ja luotettavuuden.  
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7 TUTKIMUSTULOKSET JA JOHTOPÄÄTÖKSET  
7.1 Tutkimustulokset 
Tutkimukseen saatiin vastauksia yhteensä 12 kappaletta. Kysymyksiin vastattiin anonyy-
misti ja luottamuksellisesti, eikä annetuista vastauksista ole mahdollista tunnistaa yksit-
täistä vastaajaa. Lomakehaastattelu koostui 12 kysymyksestä ja kaikkiin kysymyksiin vas-
taaminen oli pakollista. 
Tutkimus aloitettiin kysymällä haastateltavista demografisia eli väestötieteellisiä seikkoja. 
Kyselylomakkeessa tällaisia kysymyksiä olivat vastaajan ikä, sukupuoli ja kuinka kauan 
toimihenkilö on toiminut nykyisessä työtehtävässään. Näiden saatujen tietojen perusteella 
on mahdollista havainnollistaa esimerkiksi digineuvontaan liittyviä eroavaisuuksia vertaile-
malla väestötieteellisiä tekijöitä tuloksiin.  
Tutkimukseen osallistuneista toimihenkilöistä viisi oli iältään 24–26-vuotiaita, neljä oli 30– 
38-vuotiaita ja kolme oli 50–61-vuotiaita. Vastanneista kaksi oli sukupuoleltaan miehiä ja 
loput 10 vastaajista naisia. Vastausvaihtoehtona oli myös ”muu”, joka jäi kyselyssä 
kuitenkin ilman vastauksia. Kyselyyn vastanneista toimihenkilöistä seitsemän kertoi 
olleensa nykyisessä työtehtävässä kauemmin kuin viisi vuotta ja viisi vastasi 
työskennelleensä 1–3-vuotta.  
 
Kuvio 10. Kuinka usein toimihenkilö kohtaa asiakkaan, jolla ei ole käytössään mitään pan-
kin digipalveluista 
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Tutkimuksen neljännessä kysymyksessä selvitettiin, kuinka useasti toimihenkilöt kohtaa-
vat työssään asiakkaan, jolla ei ole käytössään mitään pankin tarjoamista digipalveluista. 
Vastausvaihtoehtoja oli neljä: useamman kerran päivässä, päivittäin, viikoittain tai har-
vemmin. Vaihtoehtoja oli mahdollista valita vain yksi. Viisi eli enemmistö kyselyyn vastan-
neista kertoi kohtaavan työtehtävässään päivittäin asiakkaita, joilla ei ole käytössään yhtä-
kään pankin tarjoamista digipalveluista. Neljä haastatelluista vastasi kohtaavansa tällaisia 
asiakkaita päivittäin, kaksi viikoittain ja vain yksi vastasi ”harvemmin”.   
Viidennessä kysymyksessä toimihenkilöiltä tiedusteltiin avoimella kysymyksellä, minkälai-
nen asiakas käyttää konttorin kassapalveluita aktiivisesti. Avustukseksi kysymykseen oli 
liitetty ”esimerkiksi sukupuoli, ikä, kuinka usein asioi”.  
Iäkäs, yli 70-vuotias tai asioinnissa apua tarvitseva, asioi viikoittain tai kuukausittain. 
65+ tai henkilö, joka ei osaa/kykene hoitamaan pankkiasioitaan, asioi kerran vii-
kossa. 
Iäkäs (70-100). 
Edunvalvottavat, kuolinpesän osakkaat ja vanhukset noin 70 v ja yli. Asioivat vaihte-
levasti, 1-2 kertaa/viikko tai noin kerran kuukaudessa hoitamassa kaikki asiat kun-
toon. 
Yli 80-vuotias, käy konttorilla useamman kerran kuukaudessa nostamassa rahaa ja 
maksamassa laskuja. 
Iäkkäämmät asiakkaat.  
Yli 70-vuotiaat. Kassapalveluita käyttävät myös usein kuolinpesän osakkaat sekä 
esimerkiksi edunvalvottavat. Vanhukset asioivat noin 1-2 kertaa viikossa, muut hie-
man harvemmin. Osa vanhuksista käy vain kerran kuussa hoitamassa asiat kerralla 
kuntoon  
Nainen sekä mies, 55-80 v. 
Vanhimmat yli 70-vuotiaat, yhtä paljon miehiä ja naisia. 
Yli 60-vuotias, asioi viikoittain, sekä miehet että naiset. 
Työskentelen sen verran vähän kassapalveluissa, että en osaa vastata tähän.  
Sekä naiset että miehet. Vanhukset +60 v. Useasti, ainakin viikoittain. 
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Tutkimukseen saaduissa toimihenkilöiden vastauksissa suurin osa oli maininnut iäkkäät 
asiakkaat ja osa tämän lisäksi edunvalvonnassa olevat asiakkaat sekä kuolinpesän osak-
kaat. Pankkiin tullaan asioimaan vähintään kerran viikossa, joskus useammin.  
Kuudes kysymys koski syitä, miksi kassapalveluissa yleisimmin asioidaan. Vastausvaihto-
ehdot annettiin valmiiksi ja niistä sai valita omasta mielestään kolme sopivinta vaihtoeh-
toa.  
 
Kuvio 11. Miksi kassapalveluissa yleensä asioidaan 
Yllä oleva kuvio hahmottaa vastausten jakaumaa. Kahdeksasta annetusta vaihtoehdosta 
selkeästi kolme syytä nousivat eniten valituiksi: käteisen rahan nosto, laskujen maksu ja 
kuolinpesään liittyvät asiat. Jokainen kyselyyn vastannut oli valinnut vaihtoehdoista kätei-
sen rahan nostamisen ja laskujen maksun. Kuolinpesään liittyvät asiat olivat kolmanneksi 
valituin vaihtoehto, ja sen oli valinnut yleisimmäksi syyksi kuusi vastaajista. Muut vastaus-
vaihtoehdot jakautuivat vastaajien kesken tasaisesti. Tähän kysymykseen saadut vastauk-
set tukevat edelliseen kysymykseen saatuja vastauksia, jossa kassapalveluita säännölli-
sesti käyttäviksi asiakkaiksi iäkkäät henkilöt, kuolinpesän osakkaat ja edunvalvottavat.  
Seitsemännessä kysymyksessä haluttiin tietää, kuinka useasti toimihenkilöt opastavat asi-
akkaita monikanavapalveluiden käytössä. Vastausvaihtoehtoja annettiin kolme ja niistä oli 
mahdollista valita omasta mielestään sopivin vaihtoehto. Monikanavapalveluiden 
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opastamisella tarkoitetaan esimerkiksi asiakkaan neuvomista pankkikortin käytössä tai 
opastamista e-laskuasioissa.   
 
Kuvio 12. Kuinka usein toimihenkilöt opastavat asiakkaita monikanavapalveluiden käy-
tössä 
Kuten yllä olevasta kuviosta ilmenee, toimihenkilöistä seitsemän vastasi opastavansa asi-
akkaita monikanavapalveluiden käytössä päivittäin. Neljä vastaajista kertoi opastavansa 
asiakkaita useamman kerran päivässä ja yksi vastasi opastavansa viikoittain tai harvem-
min.  
Kahdeksannessa kysymyksessä toimihenkilöiltä tiedusteltiin ajan riittävyydestä asiakas-
kohtaamisissa. Kysymyksen avulla haluttiin saada tietoa siitä, onko haastateltavien mie-
lestä asiakaskohtaamisissa tarpeeksi aikaa neuvoa asiakasta monikanavapalveluiden 
käytössä. Kysymykseen oli mahdollista vastata kyllä tai ei. Vastaukset jakautuivat täysin 
tasan; kuusi kertoi aikaa olevan tarpeeksi, mutta toiset kuusi taas kokivat, ettei sitä ole tar-
peeksi.  
Yhdeksäs kysymys käsitteli myös monikanavapalveluiden neuvomista ja sen avulla halut-
tiin tietää, ovatko toimihenkilöt mielestään saaneet tarpeeksi tietoa ja koulutusta voidak-
seen neuvoa monikanavapalveluiden käyttöä asiakkaille riittävän hyvin. Kysymykseen an-
nettiin vastausvaihtoehdot ”kyllä” ja ”en”. Seitsemän kyselyyn vastannutta toimihenkilöä oli 
mielestään saanut riittävästi koulutusta ja tietoa voidakseen neuvoa asiakkaita. Viisi toimi-
henkilöä päinvastoin vastasi, ettei koe saaneensa tarpeeksi tietoa ja koulutusta koskien 
asiaa.  
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Seuraavassa kysymyksessä haluttiin kyselyn avulla saada tietoa siitä, mitkä asiat koetaan 
haasteelliseksi neuvoessa asiakkaita monikanavapalveluiden käytössä. Kysymys oli avoin 
ja siihen vastaajien oli mahdollista omin sanoin kertoa kokemuksiaan.  
Palveluiden jatkuva kehittyminen ja erilaisten välineiden lisääntyminen, esimerkiksi 
erilaiset puhelimet. Välttämättä ei itse pysy mukana niissä kaikissa.  
Aika ei riitä, kielimuuri, asiakkaat (vanhemmat) eivät osaa edes käyttää puhelimiaan. 
Yritä siinä sitten saada palvelut käyttöön. 
Kiire, asiakkaiden ymmärryksen puute nykyaikaisista laitteista, asiakkaiden muutos-
vastarinta.  
Koulutuksen puutteen vuoksi sellaiset (asiat), joihin itsekin joutuu ensin etsimään 
vastauksen, miten jokin asia tehdään. Ikäihmisille neuvominen usein myös hieman 
haastavaa, sillä he eivät välttämättä sisäistä neuvoja samalla tavalla kuin nuoret, 
jotka ovat jo tottuneet monikanavapalveluiden käyttöön.  
Asiakkaiden laitteet ovat erilaisia, eikä niitä välttämättä osaa käyttää. Asiakkaat 
myös joskus olettavat, että olemme tietotukihenkilöitä ja korjaamme koneen hänelle. 
Myöskään koulutusta meidän ohjelmien (mobiili, Pivo) käyttöön ei olla saatu. En 
tiedä mistä löytyy mitäkin, vaan saan asiakkaan kanssa yhdessä etsiä mistä toimin-
nallisuus löytyy. 
Osa asiakkaista ei opastuksesta huolimatta kykene omaksumaan palveluiden käyt-
töä. Syynä voi olla korkea ikä tai esimerkiksi puutteellinen kielitaito. 
En ole oikeastaan saanut koulutusta monikanavapalveluiden käytön neuvomiseen, 
joten joudun ensin itse selvittämään asian, mikä hidastaa asiakaskohtaamista hyvin 
paljon. E-laskut ja suoramaksut ovat helppoja, mutta verkkopankkiin liittyviä asioita 
joutuu usein selvittämään asiakkaan kanssa. OP:n palvelut ei myöskään ollut entuu-
destaan tuttuja, joten se vaikeuttaa. Myös ikäihmisille on haastava selittää palvelui-
den toimivuudesta, koska heillä ei ole mitään hajua, miten niitä käytetään ja esimer-
kiksi sana ’e-lasku’ on heille täysin tuntematon. 
Ehkä iäkkäät.  
Kiire (kassapalveluissa), asiakkaiden haluttomuus oppia uutta. 
Koneen/matkapuhelimen käyttö. 
Erilaiset laitteet asiakkailla. 
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Ei riitä, että osaat opastaa pankin palveluissa. Pitää hallita myös erilaisten laitteiden 
käyttöä, koska asiakkailla itsellään hyvin vähän ymmärrystä siitä, jos hänen lait-
teensa ei jostain syystä toimi. IT-tukihenkilöitä joudutan olemaan samalla. 
Toimihenkilöiden antamissa vastauksissa selkeästi toistuivat muutamat, samat seikat. Mo-
nikanavapalveluiden neuvomisessa koettiin haasteiksi asiakkaiden erilaiset laitteet, joissa 
jokaisessa pankin sovellukset ja nettisivut näyttävät erilaisilta. Usein jo sovellusten asen-
taminen eroaa laitteiden kesken suuresti ja toimihenkilön tulisi osata hallita usean eri lait-
teen käyttö. Laitteiden ja palveluiden jatkuva kehitys hankaloittaa osaamista. Asiakkaat 
olettavat pankin henkilökunnan olevan samalla myös IT-alan ammattilaisia ja avustavan 
laitteen käytössä muutenkin kuin vain pankin omien sovellusten osalta.  
Lisäksi asiakkaiden oma haluttomuus oppia uusia asioita, heidän tietotekniset taitonsa 
sekä muut rajoitteet kuten kielitaidon puuttuminen tai iäkkyys koettiin haastaviksi tekijöiksi. 
Muutamissa vastauksissa mainittiin myös kiire, mikä vaikuttaa neuvomisen laatuun. Aikaa 
tulisi olla riittävästi, jotta asiakkaalle saadaan sisäistettyä asiat riittävän kattavasti ja hyvin. 
Kiireen lisäksi opastuksen laatuun vaikuttaa koulutuksen puute, josta muutamassa vas-
tauksessa kerrottiin.  
11. kysymyksessä kysyttiin toimihenkilöiltä, millaisia keinoja he ovat käyttäneet yrittäes-
sään saada kassalla aktiivisesti asioivia asiakkaita siirtymään muihin palvelukanaviin ja 
mitkä keinoista ovat osoittuneet parhaiksi. Kysymys oli avoin.  
Kertomalla paremmista tavoista hoitaa asiat. Toistaminen ja mahdollisuuksien mu-
kaan tapaamiseen (ajanvaraukseen) ohjaaminen. 
Asentamalla ja opastamalla alusta loppuun. 
Koronavirus. 
Kerron vaihtoehtoisen palvelun olevan halvempi/ilmainen. Neuvon asiakasta kä-
destä pitäen tekemään halutun asian esimerkiksi op.fi-palvelussa. 
Nappaamalla tabletin esiin ja käymällä asiakkaan kanssa yhdessä läpi, missä hän 
voi verkossa asiansa hoitaa. Olettaen, että asiakkaalla on mukanaan verkkopankki-
tunnukset, mikä on valitettavasti harvinaista. 
Esimerkiksi laskujen maksun yhteydessä mainitsen helpommasta ja ilmaisesta/hal-
vemmasta tavasta maksaa laskuja. Jos on paljon jonoa ja asiakkaat turhautuvat, 
kerron myös, että pankkikortilla rahaa saisi heti automaatista. Vanhemmat asiak-
kaat, keillä ei ole mitään monikanavapalveluita käytössä ja vaikuttavat siltä, etteivät 
edes halua korttia tai verkkopankkia yms., en edes kerro muista vaihtoehdoista 
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maksupalvelukuorien käyttöä lukuun ottamatta. Kerron myös aina asiakkaille, kuinka 
henkilökuntamme auttaa mielellään uusien palveluiden käyttöönotossa ja apua saa, 
jos tulee ongelmia. 
Puhua ja kannustaa helppoutta ja vaivattomuutta, kun saa kotona hoidella asioita, 
milloin haluaa. 
Puheeksi ottaminen useaan otteeseen, neuvonta ja opastaminen. 
Laskujen maksujen palveluhinta kassalla ja maksupalvelussa, Postin lakko. 
En mitään keinoa ilman pakkoa. 
Puhua asiasta. Ajanvaraus ei oikein monellekaan käy tai tuntuvat liian vaikeilta. Pa-
ras tapa on, jos asiakkaan saa kassapalveluista heti toisen henkilön kanssa käy-
mään asioita läpi rauhassa omassa neuvottelusolussa. Asiakas ei vain ala käyttä-
mää palveluita, kun hänelle annetaan tunnukset mukaan kassalta. Asiakas tarvitsee 
opastuksen, jossa saa rohkaisua toiminnalleen ja oppii mahdollisimman monipuoli-
sesti käyttämään palveluita. 
Saatujen vastausten perusteella yksi parhaimmiksi koetuista keinoista oli asiakkaille pal-
veluista kertominen. Vaihtoehtoisista palvelukanavista tarvitsee kertoa asiakkaille riittävän 
monta kertaa, kannustaa niiden helppouteen sekä vaivattomuuteen ja opastaa tarvitta-
essa kädestä pitäen kanavien käyttöä ja asentaa esimerkiksi verkkopankki alusta lop-
puun. Monessa vastauksessa mainittiin myös palveluhinnastoon tukeutuminen. Kun asi-
akkaalle kerrotaan, mitä kustannuksia esimerkiksi kassalla laskujen maksusta syntyy, voi 
jo se herättää kiinnostuksen verkkopankkia kohtaan. Kahdessa vastauksessa mainittiin 
myös muuttuvat tekijät, kuten Postin viimevuotinen lakko ja kevään 2020 koronaepidemia. 
Nämä vaikuttavat merkittävästi kassapalveluissa tapahtuvaan asiointiin.  
Kyselyn viimeisessä kysymyksessä haluttiin tietää, mitä toimihenkilöt ovat ylipäätään 
mieltä digitalisaation vaikutuksesta pankkitoimintaan. Kysymys oli myös avoin.  
Helpottaa arkea. 
Kassalla ruuhkat lyhentyneet. 
Hyvä. Asiat hoituvat vaivattomasti ja helposti. Ajan säästö ym.  
Se auttaa meitä toimimaan tehokkaammin ajasta ja paikasta riippumatta. 
Osa palveluista siirtyy varmasti nettiin ja konttoriverkosto supistuu. 
Vaikeuttaa tietyn asiakaskannan asiointia ja helpottaa osan. 
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Mielestäni on hyvä, että asiakkaat saavat hoidettua suuren osan asioista verkossa. 
Asiakkaita riittää, koska on paljon tilanteita, missä asiakkaan täytyy tulla konttorille. 
Uskon, että digitalisaation tarkoitus olisi alkaa poistaa kassapalveluita hiljalleen käy-
töstä, niin kuin monet muut pankit ovat jo tehneet. Mutta en näe, että meillä se olisi 
mahdollista vielä hetkeen, sillä asiakaskunta on hyvin suuri. Ikäihmiset on vaikea 
saada käyttämään (muita) palveluita ja palveluiden käyttöönotto vaatii usein oman 
tietokoneen, mitä suurella osalla ei ole. 
Suurimmaksi osin positiivista, sillä asioita pystyy hoitamaan milloin vain ja missä 
vain. Osittain kuitenkin työlästä ja aikaa vievää, jos joutuu useampaa asiakasta päi-
vän aikana neuvomaan kädestä pitäen. 
Helpottaa elämää huomattavasti, kun palvelut pelaavat ilman tarvetta asioida paikan 
päällä. Jossain määrin kuitenkin edelleen täytyy olla kasvokkain tapahtuvaa palve-
lua. Pankkitoiminnan digitalisaatio on alan elinehto. 
Mielestäni digitalisaatio tuo pankkitoimintaan toiminnallisuutta ja monipuolisuutta. 
Voin omalta sohvalta hoitaa vaikka mitä pankkiasioita. Tietysti varjopuolena ihmiset, 
jotka eivät ole tekniikan kanssa täysin sinut. He ovat jäämässä pulkasta, kun kaikkia 
asioita ei voikaan konttorilla hoitaa nyt just heti, vaan täytyy ehkä varata aika tai soit-
taa puhelinpalveluun. Yleisesti siis hyvä ja asiointia rikastuttava asia, mutta kaikki 
eivät osaa tai halua käyttää digitaalisia palveluita. Se, että asiointi on entistä digitaa-
lisempaa, on supistanut palveluita ja aiheuttaa heille ongelmia. 
En oikein mitään. 
Digitalisaatio kehittyy koko ajan ja on vahvasti pankkitoiminnassa mukana. Helpot-
taa, kun paljon voi tehdä esimerkiksi verkkopankissa. 
Annetuissa vastauksissa suhtauduttiin digitalisaation vaikutukseen pankkitoiminnassa po-
sitiivisesti. Digitalisaation kerrottiin muun muassa helpottavan arkea, auttamaan toimi-
maan tehokkaasti ja vaivattomasti, tuovan itse pankkityöhön monipuolisuutta ja lyhentä-
vän kassalla olevia ruuhkia. Lähtökohtaisesti vastauksissa kerrottiin digitalisaation hyödyt-
tävän asiakkaita, kun asioita on mahdollista hoitaa verkossa ilman konttorikäyntiä. Vas-
tauksissa kuitenkin ilmeni myös se, ettei kaikilla ole samanlaisia mahdollisuuksia ottaa 
monikanavapalveluita käyttöönsä ja haltuunsa erilaisten esteiden vuoksi. Näille asiakkaille 
on tarjottava vielä kasvokkain tapahtuvaa palvelua, mutta vastauksissakin ilmeni, että kas-
sapalveluita ja konttoriverkostoa tullaan tulevaisuudessa vähentämään.   
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7.2 Johtopäätökset 
Tutkimuksen tavoitteena oli saada ajankohtaista ja hyödyllistä tietoa toimeksiantajalle Päi-
jät-Hämeen Osuuspankille sen kassapalveluissa asioivista asiakkaista ja syistä miksi kas-
salla asioidaan. Lisäksi haluttiin tietää toimihenkilöiden näkemyksiä asiakkaiden moni-
kanavapalveluiden käytöstä tai käyttämättömyydestä ja niiden opastamisesta. Tavoitteet 
saavutettiin onnistuneesti ja tutkimusongelmaan saatiin vastauksia toimihenkilöille toimite-
tun kyselylomakkeen avulla. Tässä alaluvussa on johtopäätösten lisäksi myös esitelty joi-
takin kehitysehdotuksia pankille sekä omia kokemuksiani asiakkaiden monikanavapalve-
luiden käytöstä.   
Tutkimusongelman kaksi pääkysymystä olivat: 
• Ketkä käyttävät Päijät-Hämeen Osuuspankin kassapalveluita ja millä asialla he 
asioivat?  
• Kuinka aktiivisesti asioivat asiakkaat käyttävät pankin monikanavaisia palveluita?  
Päätutkimuskysymyksiä tukevaksi alakysymykseksi muodostui:  
• Mitkä asiat koetaan haasteelliseksi monikanavapalveluiden neuvonnassa ja mitkä 
ovat parhaat keinot neuvonnassa?  
Tutkimukseen osallistuneista 12 toimihenkilöistä viisi vastanneista oli alle 30-vuotiaita. 
Kaikki haastateltavista työskentelevät pankin päivittäispalveluissa, jossa henkilöstö on 
usein muihin pankin liiketoiminta-alueisiin verrattuna nuorempaa. Pankkialalla henkilökun-
nan keski-ikä on kohtalaisen korkea. Tämän voidaan olettaa johtuvan jo aikasemmin 
tässä opinnäytetyössä mainitusta 1990-luvun lamasta, jolloin konttoriverkostoa ja henki-
löstöä vähennettiin huomattavasti. Henkilöstön ja konttoreiden määrä on pysynyt tähänkin 
vuoteen asti melko vakiona sitten lamavuosien ja sillä voidaan selittää esimerkiksi kor-
keata keski-ikää, kun uutta henkilöstä ei ole palkattu niin merkittäviä määriä. Naisten 
osuus pankkialalla on usein ollut prosentuaalisesti melko korkea ja se näkyy myös kyselyn 
vastaustuloksissa. Vain kaksi kyselyyn vastanneista toimihenkilöistä oli miehiä.  
Aikaisemmin opinnäytetyössä esitellyn kuvion 10 perusteella voidaan päätellä, että suuri 
osa kassapalvelussa asioivista asiakkaista on sellaisia, joilla ei ole käytössään mitään 
pankin tarjoamista digipalveluista tai esimerkiksi he eivät omista pankkikorttia. Yhdeksän 
kyselyyn vastanneista kertoi vähintään päivittäin kohtaavan tällaisen asiakkaan ja myös 
omien kokemuksieni pohjalta tämä pitää paikkaansa. Pankin kassapalveluissa aktiivisesti 
asioiva on usein iäkäs, vähintään yli 65-vuotias, joka tarvitsee apua pankkiasioiden hoi-
dossa tai on itse kykenemätön hoitamaan niitä minkään muun kanavan kautta. 
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Sukupuolijakaumaa ei voida sanoa, sillä vastausten mukaan kassapalveluissa asioivat 
miehet sekä naiset yhtä paljon. Pankissa käydään viikoittain tai muutaman kerran vii-
kossa, mutta osa asioi kerran kuussa ja hoitaa sillä kerralla kaikki asiat kuntoon. Tästä 
voidaan siis päätellä, että suurin osa kassalla asioivista asiakkaista on viikoittain samoja. 
Myös edunvalvottavat ja kuolinpesän osakkaat asioivat kassapalveluissa säännöllisesti. 
Tämän kaiketi voidaan ajatella johtuvan siitä, että kuolinpesän laskuja on mahdollista en-
nen perunkirjoitusta maksaa kuolinpesän tililtä suoraan vain kassapalveluissa. Edunval-
vottavilla taas usein ei ole omia pankkikortteja, joten asiointi hoidetaan pankin tiskillä.  
Tutkimukseen saatujen vastausten perusteella kolme yleisintä syytä asioida pankin kassa-
palveluissa ovat käteisen rahan nosto, laskujen maksu ja kuolinpesään liittyvät asiat. Digi-
talisaatio ja ylipäätään vaihtoehtoiset palvelukanavat ovat kassalla asioiville asiakkaille 
vieraita ja monikanavapalveluita ei osata käyttää tai niiden käyttöä ei haluta opetella. Iäk-
käät asiakkaat, jotka käyttävät kassapalveluita aktiivisesti, haluavat hoitaa omat pankkiasi-
ansa henkilökohtaisen, kasvokkain tapahtuvan palvelun kautta.  
Tehdyn tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, että oma osaaminen on yksi suurimmista 
syistä, miksi asiakkaat eivät ota käyttöönsä muita pankin tarjoamia monikanavapalveluita. 
Osaaminen voi liittyä esimerkiksi asiakkaan ikään tai kielitaidon puutteeseen. Kassalla 
useasti asioivat asiakkaat eivät hallitse digitaalisia laitteita, eivätkä välttämättä edes 
omista tällaisia. Tämä tulee myös vastaan toimihenkilöillä, kun asiakkaita yritetään opas-
taa käyttämään pankin palveluita. Erilaiset laitteet kehittyvät jatkuvasti ja toimihenkilönä 
tulisi hallita mahdollisimman usean eri laitteen käyttö, jotta asiakasta pystyy auttamaan. 
Asiakkailla on myös usein hieman harhainen käsitys siitä, että pankin henkilökunta auttaa 
missä tahansa laitteeseen liittyvässä ongelmassa tai esimerkiksi korjaa tabletin tai matka-
puhelimen asiakkaalle.  
Monikanavapalveluiden neuvonnassa koetaan haasteelliseksi myös kiire ja koulutuksen 
puute. Kassapalveluissa jonotusajat ovat usein pitkähköjä, eikä yhtä yksittäistä asiakasta 
ole mahdollista palvella välttämättä niin perusteellisesti kuin haluaisi. Näissä kohtaami-
sissa asiakkaan on hankala sisäistää kaikkea, kun neuvontaa ei välttämättä pystytä anta-
maan tarpeeksi perusteellisesti tai hitaalla tahdilla. Koulutuksen puute ilmenee esimerkiksi 
tilanteissa, joissa asiakas kysyy jotain sellaista toiminnallisuutta, mistä ei itsekään ole oi-
kein varma mistä sellaisen löytää tai miten se toimii.   
Kun monikanavapalveluita opastetaan asiakkaalle, asioista puhuminen on havaittu hy-
väksi keinoksi. Vaihtoehtoisista palvelukanavista on mainittava asiakkaalle riittävän monta 
kertaa ja rohkaistava niiden käyttöön. Esimerkiksi pankkikortin ja verkkopankin käyttöön 
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voi kannustaa nojautuen niiden helppouteen ja edullisuuteen. Palveluiden käyttö tulisi 
neuvoa asiakkaalle kädestä pitäen alusta loppuun.  
Digitalisaatioon suhtaudutaan toimihenkilöiden mielestä positiivisesti ja se koetaan autta-
vana tekijänä. Monet asiat hoituvat vaivattomammin ja arkipäiväinen toiminta helpottuu, 
kun useat asiakkaiden tarvitsemista palveluista voi hoitaa itsenäisesti verkossa. Pankkitoi-
minnan digitalisaatiota pidetään alan elinehtona ja se on vahvasti mukana jokapäiväi-
sessä työskentelyssä. Varjopuolena digitalisaatiossa pidetään ikäihmisiä, jotka mahdolli-
sesti eivät kaikki pysy kehityksen kulussa mukana. Yleisesti digitalisaation ajatellaan hel-
pottavan tietyn asiakaskannan asiointia mutta vaikeuttavan toisen puolen.  
7.2.1 Kehitysideat 
Tässä haluan nostaa esille kehitysehdotuksiani, joita olen havainnut tätä opinnäytetyötä 
tehdessä myös oman työni puolesta. Ehdotusten avulla Päijät-Hämeen Osuuspankki pys-
tyy palvelemaan eri ikäisiä ja eri tarpeita omaavia asiakkaitaan entistä paremmin.  
Kuten jo aikaisemmin tässä opinnäytetyön teoriaosuudessa mainittiin, Pohjolan (2015, 2) 
mukaan finanssialalla toimivalla yrityksellä on kolme keskeistä keinoa pärjätä markkinoilla 
digitalisaation keskellä.   
1. Pienten ongelmien ratkaiseminen  
- Asiakkaiden osaamattomuus laitteidensa käytössä 
2. Henkilöstön osaaminen ja koulutus 
- Henkilökunta tulee kouluttaa riittävän hyvin 
3. Asiakkaiden odotuksiin vastaaminen 
- Asiakkaiden ohjaaminen ja opastus 
Antamissani kehitysideoissa on annettu ehdotuksia, kuinka näihin kolmeen mainittuun 
seikkaan pystyttäisiin käytännössä vastaamaan.  
Useissa pankeissa kassapalvelujen aukioloaikoja on jouduttu supistamaan. Näin on tehty 
myös OP Päijät-Hämeen konttoreissa pääkonttoria Trioa lukuun ottamatta, jossa kassa-
palveluissa on edelleen mahdollista asioida koko pankin aukioloajan, eli 9:30 - 16:30. Kun 
aukioloaikojen supistamisesta on julkisesti ilmoitettu, on se tietenkin joissakin asiakkaissa 
aiheuttanut närkästystä. Kassapalveluiden ylläpitäminen kuitenkin sitoo huomattavasti 
henkilöresursseja ja varsinkin pienemmissä konttoreissa tämä näkyy, kun kassalla 
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työskentelevät toimihenkilöt ovat vain iltapäivällä ajanvarauksella varattavissa. Tämän li-
säksi kassapalveluiden ylläpito tuo pankille suuria kustannuksia.  
Kun monikanavapalveluiden käyttöastetta halutaan nostaa, nousee asiakkaiden opastami-
nen ja neuvominen merkittävään arvoon. Asiakaskohtaamisissa tulisi kertoa asiakkaalle 
vaihtoehtoisista palvelukanavista ja varmistaa heidän tietoisuutensa kaikista mahdolli-
suuksista hoitaa pankkiasioita. Palvelukanavista tulisi kertoa asiakkaille tarpeeksi useasti 
ja kannustaa sekä rohkaista niiden käytössä. Perustellessaan monikanavapalveluita muu-
tosvastarintaiselle asiakkaalle, voisi painottaa esimerkiksi laskujen maksun yhteydessä 
palvelumaksuja tai rahaa nostaessa mahdollisuuksista nostaa rahaa myös konttorin ol-
lessa kiinni. Usein asiakkaiden valittaessa kassalla syntyvistä jonoista voi tilanteen yrittää 
kääntää voitoksi ja ehdottaa esimerkiksi pankkikorttia.  
Henkilökohtainen neuvonta on usealle asiakkaalle tärkeää ja tähän tulisi löytää mahdolli-
suuksia myös kiireen keskellä. Kasvokkain tapahtuva palvelu koetaan yleisesti henkilö-
kohtaisemmiksi ja luo näin myös luotettavuutta, jota voidaan käyttää hyväksi neuvoessa 
monikanavapalveluiden käyttöä. Epävarmuutta tuovat oma osaamattomuus, pelko ja ar-
kuus. Kun pankin henkilökunta neuvoo ja opastaa palvelun käytön alusta loppuun, voi asi-
akkailta löytyä uskallusta käyttää palvelua. Yhdessä asiakkaan kanssa tekeminen on ha-
vaittu hyväksi keinoksi ja aina on hyvä muistuttaa, että pankin henkilökunta auttaa aina, 
mikäli tarvetta on. Konttorille voisi mahdollisesti asentaa telineisiin asiakkaiden käyttöön 
omat padit. Osalla esimerkiksi verkkopankin käyttö on mahdotonta, koska omaa laitetta ei 
ole, jolla hoitaa asioita. Laitteita saisi käyttää turvallisessa ympäristössä ja mikäli ongelmia 
ilmenisi, apu löytyisi läheltä.  
Henkilökuntaa tulisi kouluttaa ja tietoa lisätä koskien pankin omia sovelluksia. Tutkimuk-
sesta saaduissa vastauksissa osassa mainittiin riittämätön koulutus ja oma osaamatto-
muus koskien pankin sovelluksia. On ensisijaisen tärkeää, että pankin henkilökunta osaa 
neuvoa asiakkaita riittävän selkeästi ja varmasti, niin että asiakas osaa jatkossa toimia it-
senäisesti monikanavapalveluissa.  
Trion konttorissa käytössä oleva infotiski ja myymälä ovat kassapalveluiden kiireen kes-
kellä tarpeellisia, sillä usein ajanvarauksen tekeminen tuntuu hankalalta. Ajanvaraus sitoo 
ja apua tai neuvontaa halutaan usein siinä hetkessä, kun pankkiin on tultu eikä asiakas 
välttämättä jaksa tulla enää uudelleen pankkiin. Myymälän rooli on kallisarvoinen, sillä on 
tärkeää olla henkilö vapaana neuvomaan aikaa vieviä asioita. Myymälää voitaisiin aika 
ajoin käyttää niin sanottuna ”digipisteenä”, jonne asiakkaat voisivat ilman ajanvarausta ha-
keutua oman laitteensa kanssa ja saada opastusta koskien pankkiasiointia. Digipisteen 
aukioloaika sovittaisiin etukäteen ja siitä kerrottaisiin asiakkaille pankin eri 
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markkinointikanavissa. Digipiste voisi toimia pienoismallina Varmuutta verkkoon -tapahtu-
mista, joita pankki järjestää tietyin väliajoin. Varmuutta verkkoon -tapahtumat ovat koettu 
tärkeiksi ja halutuiksi, joten niiden järjestämistä pankin tulisi jatkaa.  
Tärkeää on kuitenkin muistaa, ettei ketään voi väkisin pakottaa käyttämään sellaisia pal-
veluita, joita he eivät koe hallitsevansa riittävän hyvin ja tällaisille asiakkaille on edelleen 
tarjottava mahdollisuus asioida pankin konttorissa. Asiakkaiden ohjaamisessa monikana-
vapalveluiden ääreen voitaisiin tärkeimpänä seikkana pitää sitä, että ennakkoasenteita 
saataisiin murrettua. Kassapalveluita aktiivisesti käyttävät asiakkaat tarvitse tukea ja roh-
kaisua monikanavapalveluiden käytössä ja pankin tulee olla valmiina auttamaan asiakasta 
aina kun siihen on tarve.  
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8 YHTEENVETO  
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli saada toimeksiantajalle Päijät-Hämeen Osuuspan-
kille ajankohtaista tietoa yrityksen kassapalveluissa asioivista asiakkaista ja heidän syis-
tään asioida pankissa. Näiden lisäksi haluttiin saada toimihenkilöiltä tietoa asioista, jotka 
koetaan haastavaksi opastaessa asiakkaita toisiin palvelukanavoihin.  
Opinnäytetyön teoreettinen osuus koostui toimeksiantajan esittelystä, jossa Päijät-Hä-
meen Osuuspankin lisäksi esiteltiin koko OP Ryhmä. Tämän jälkeen opinnäytetyössä ker-
rottiin pankkitoiminnasta ja sen historiasta sekä muutoksista mitä ala on kokenut. Seuraa-
vassa teorialuvussa keskityttiin digitalisaatioon ja sen aikaansaannoksiin sekä vaikutuk-
siin. Teoriaosuuden lopussa esiteltiin OP Ryhmän eri palvelukanavat.  
Työn empiirinen osuus koostui lomakehaastattelusta, jossa selvitettiin Päijät-Hämeen 
Osuuspankin päivittäispalveluissa työskenteleviltä toimihenkilöiltä heidän ajatuksiaan liit-
tyen kassapalveluihin, monikanavapalveluihin ja digitalisaatioon. Haastattelu toimitettiin 
kohderyhmälle sähköpostitse.  
Aloitin opinnäytetyön suunnittelun alkuvuodesta 2020, jolloin suoritin vielä opintoihini kuu-
luvaa harjoittelua Trion konttorissa. Opinnäytetyö aloitettiin suunnittelemalla yhdessä toi-
meksiantajan kanssa opinnäytetyön aihe ja tavoitteet, joiden pohjalta aloin keräämään ja 
kirjoittamaan teoriaosuutta. Opinnäytetyön kyselyosuus oli tarkoitus toteuttaa haastattele-
malla asiakkaita suoraan, mutta koronaepidemian vuoksi toteutusta jouduttiin muutta-
maan. Kysely toteutettiin lopulta työntekijöitä haastattelemalla ja mielestäni tämä toteutus-
tapa oli myös yhtä onnistunut kuin alkuperäinen suunnitelma. 
Opinnäytetyön tutkimuksen kautta tehdyt löydökset toimivat Päijät-Hämeen Osuuspankille 
arvokkaana tietona. Kohdeyritys voi tehdyn opinnäytetyön teoria- ja empiiriosuutta apuna 
käyttäen pohtia mahdollisia parannuskeinoja, jotta kassalla aktiivisesti asioivia asiakkaita 
saataisiin toimimaan myös muiden, vaihtoehtoisten palvelukanavien kautta.   
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LIITTEET 
Liite 1. Lomakehaastattelu 
Kysely Päijät-Hämeen OP:n päivittäis-
palveluiden toimihenkilöille 
Tämä kysely on LAB-ammattikorkeakoulun kansainvälisen kaupan opiskelijan toteuttama. Kyselyn 
avulla kartoitetaan Päijät-Hämeen Osuuspankissa päivittäispalveluissa työskentelevien toimihenki-
löiden kokemuksia monikanavapalveluiden käytöstä. 
Kyselyyn vastataan anonyymisti ja vastaukset ovat luottamuksellisia. Ne käsitellään ja analysoidaan 
niin, ettei vastauksista ole mahdollista tunnistaa yksittäistä vastaajaa.  
Kiitos vastauksista! *Pakollinen 
1. Ikä? * 
 
2. Sukupuoli? * 
Merkitse vain yksi soikio. 
Nainen 
Mies 
Muu 
3. Kuinka kauan olet ollut nykyisessä työtehtävässäsi? * 
Merkitse vain yksi soikio. 
1-3 vuotta 
3-5 vuotta 
Kauemmin kuin 5 vuotta 
4. Kuinka useasti kohtaat työssäsi asiakkaan, jolla ei ole käytössään mitään pankin tar-
joamista digipalveluista? * Merkitse vain yksi soikio. 
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Useamman kerran päivässä 
Päivittäin 
Viikottain 
Harvemmin 
5. Millainen asiakas käyttää konttorin kassapalveluita aktiivisesti? (Esimerkiksi suku-
puoli, ikä, kuinka usein asioi) * 
 
 
 
 
 
6. Miksi kassapalveluissa yleisimmin asioidaan? (Valitse 3) * 
Käteisen rahan nosto 
Käteisen rahan tallettaminen 
Laskujen maksu 
E-laskuun tai suoramaksuun liittyvät asiat 
Maksupalvelu 
Kuolinpesään liittyvät asiat 
Verkkopankkiin liittyvät asiat 
Kortteihin liittyvät asiat 
7. Kuinka useasti opastat asiakkaita monikanavapalveluiden käytössä? * 
Merkitse vain yksi soikio. 
Useamman kerran päivässä 
Päivittäin 
Viikottain tai harvemmin 
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8. Onko mielestäsi asiakaskohtaamisissa tarpeeksi aikaa opastaa asiakasta monikana-
vapalveluiden käytössä? * Merkitse vain yksi soikio. 
Kyllä 
Ei 
9. Koetko saaneesi tarpeeksi tietoa ja koulutusta voidaksesi neuvoa monikanavapal-
veluiden käyttöä asiakkaille? * Merkitse vain yksi soikio. 
Kyllä 
En 
10. Mitkä asiat olet kokenut haastavaksi neuvoessasi monikanavapalveluiden käyttöä 
asiakkaille? * 
 
 
 
11. Minkä olet kokenut parhaaksi keinoksi saada kassalla aktiivisesti asioiva asiakkaita 
käyttämään muita palvelukanavia? * 
 
 
 
 
12. Mitä mieltä olet digitalisaation vaikutuksesta pankkitoimintaan? * 
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